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Diseño De Un Modelo De Gestión Administrativo – Operativo Para La
Administración De Servicios Generales De La Universidad De La Salle

Resumen
Este trabajo de investigación contiene la propuesta de Diseño de

un modelo de gestión

administrativo – operativo, como respuesta a la preocupación de la Administración de Servicios
Generales adscrita a la División de Infraestructura de la Universidad de la Salle. Que tiene bajo
su responsabilidad atender los servicios generales y de administración de obras en la planta física
y mantenimiento a las sedes de la Universidad. El presente estudio desarrolla una de propuesta
de mejora a los procesos administrativos y operativos, colocando como pilar la calidad y la
oportunidad en la entrega de los productos y servicios. Se incluye el análisis de los conceptos
que se deben tener en cuenta

para

reestructurar un proceso administrativo en cualquier

organización. El enfoque de investigación utilizado es cuantitativo de corte descriptivo y
propositivo, que permitió generar recomendaciones en tiempo real de acuerdo a los indicadores
creados, generando estrategias de oportunidad en la gestión y la prestación de los servicios
ofrecidos por la Administración de Servicios Generales de la Universidad.
Palabras Clave
Modelo de gestión administrativo, Gestión de la calidad, Calidad total, Calidad, Gestión
de información, enfoque de gestión sistemático.
Abstract
This research contains the proposed design a model of administrative management - operating in
response to the concern of the General Services Administration attached to the Infrastructure
Division of the University of La Salle. Which is responsible for addressing the general and
administrative works in the physical plant services and maintenance to the headquarters of the
University. This study develops a proposal for improving the administrative and operational
processes, placing a pillar quality and timeliness of delivery of products and services. Analysis of
the concepts that must be taken into account to restructure an administrative process in any
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organization is included. The research approach used is quantitative descriptive and purposeful
court, which allowed generate recommendations in real time according to the indicators set,
generating strategies chance in the management and delivery of services offered by the General
Services Administration, University.
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Introducción
Las Organizaciones día a día, se someten a la búsqueda de diferentes herramientas y
técnicas administrativas que les permita ser competitivas, mejorando su gestión de tal modo que
puedan alcanzar sus objetivos, pero existen circunstancias que exponen sus actividades de
manera impactante ante los usuarios finales. La Universidad de la Salle, no es la excepción.
Esta Institución ha crecido de manera vertiginosa. Al punto de estar en constante cambio con el
objetivo de lograr estar a la vanguardia en temas relacionados con calidad en aspectos
académicos y servicio al cliente. Esto, ha hecho que en cada una de las dependencias, formulen
prácticas que permitan evaluar sus actividades.
Para este trabajo de investigación se pretende obtener y conocer los resultados de la
precepción de calidad y oportunidad de los servicios ofrecidos a la comunidad lasallista por la
Administración de Servicios Generales adscrita a la División de Infraestructura. Los temas
abordados para la investigación se presentan de la siguiente manera:
Las generalidades se enfocan a los autores que describen las teorías de calidad, para
proveer de herramientas el proceso de reestructuración administrativo en temas como calidad,
justo a tiempo entre otros, los antecedentes históricos de la universidad y la oficina de la
Administración de Servicios Generales adscrita a la División de Infraestructura. De igual forma
se describe la metodología y las herramientas que hacen parte del desarrollo del trabajo de
investigación de campo para validar el impacto y la percepción de los usuarios frente a los
servicios recibidos.
El Capítulo 1 aborda el funcionamiento actual de la Administración de Servicios
Generales de la Universidad de la Salle, informando sobre las operaciones actuales, para
analizar y definir conclusiones que propendan por un cambio y mejoramiento potencial.
En el capítulo 2 se muestra el diseño de la metodología para el análisis de la información
recopilada durante el trabajo de campo, al igual que el análisis de la operación general de la
oficina, es decir, el resultado de la investigación.
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El capítulo 3 presenta el diseño del nuevo modelo y las diferentes propuestas de autores
de modelos de gestión administrativos operativos. El modelo de gestión inicia con la entrada de
los requerimientos de los usuarios e interesados a los procesos ofrecidos por la Administración
de Servicios Generales, los cuales se apoyan en los lineamientos organizacionales establecidos
por la Universidad para su ejecución y control, todos estos procesos están encaminados a la
satisfacción de los usuarios y a la mejora continua.
Finalmente se presentan las conclusiones relacionadas con el logro de los objetivos
propuestos al iniciar el trabajo de investigación.
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Capítulo I. Planteamiento del problema
Definición del problema
La Administración de Servicios Generales, cuenta con Talento Humano capacitado y
calificado para desempeñar las actividades administrativas y operativas. Sin embargo, las
observaciones u oportunidades de mejora que el usuario realiza, se quedan allí, no trascienden y
tampoco se solucionan. Esta información es de vital ayuda para el ajuste de las actividades en
los servicios, las cuales adecuadamente manejadas, direccionadas y tratadas, permitirán conocer
los resultados del esfuerzo de todo el equipo de trabajo, además de contribuir en el seguimiento
efectivo del cumplimiento de las metas propuestas.
Aún, cuando la Administración de Servicios Generales - Universidad de La Salle,
trabaja y atiende las solicitudes de los usuarios, ajustándose a sus herramientas, no cuenta con
un mecanismo creado y/o modelo lo que hace más difícil que pueda controlar los servicios que
presta.
La Administración de Servicios Administrativos - Gestión de Infraestructura, cuenta con
un determinado número de procedimientos, que están al servicio de la comunidad Universitaria
Lasallista. La Administración de Servicios Generales atiende de manera eficaz las necesidades
de planta física y de los usuarios, el propósito es poder determinar si de las actividades que
hacen parte de los procedimientos, no son atendidas de manera oportuna, se desea conocer la
percepción del usuario, aún desconocida por el proceso, para lograr brindar un servicio oportuno.
¿Cuál o cuáles son los factores

en el proceso de Gestión de Infraestructura de la

Administración de servicios generales de la Universidad de La Salle,
efectividad del servicio?

que determinan la

DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN ADMINISTRATIVO OPERATIVO

13

Objetivos de investigación
Objetivo General.
Proponer el diseño de un modelo de gestión administrativo - operativo para la
Administración de Servicios Generales de la División de Infraestructura de la Universidad de La
Salle, que permita hacer más eficiente la respuesta de sus actividades.
Objetivos Específicos
- Identificar los servicios ofrecidos por la Administración de Servicios Generales,
para determinar aquellos que tiene mayor impacto y que presenten deficiencias
que se puedan mejorar.
- Determinar las principales teorías bajo las cuales se va a diseñar el modelo de
gestión administrativo / operativo para establecer cuáles de estos pueden servir
para el diseño del modelo a proponer.
- Proponer un diseño de modelo de gestión para la oficina de la Administración de
Servicios Generales, que pueda ser considerado como una alternativa de
mejoramiento para la División de Infraestructura.
- Validar el diseño del modelo de gestión propuesto en un periodo determinado por
los usuarios (Coordinadores y auxiliares de servicios generales de las tres sedes)
para identificar las ventajas y desventajas del mismo.
Justificación
El proyecto Educativo de la Universidad de la Salle PEUL, señala puntualmente “Somos
una Universidad, Católica y Lasallista, fundada, Orientada y dirigida por los Hermanos de las
Escuelas Cristianas que a partir de un proyecto formativo inspirado en la tradición lasallista
ofrece programas académicos de educación superior, realiza investigación con pertinencia e
impacto social, y se proyecta socialmente con el objetivo de promover la dignidad y el desarrollo
integral de la persona, la transformación de la sociedad, el fomento de la cultura y la búsqueda
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del sentido de la verdad.” Apoya su orientación con el adecuado cumplimiento de la Misión Visión, Objetivo y política.
La institución está conformada por procesos misionales y procesos de apoyo. Día a día
estos procesos trabajan juiciosamente para direccionar sus objetivos independientes con los
mandatarios de la Institución. Dentro de la estructura administrativa de apoyo figura la División
de Infraestructura – Proceso de Gestión de Infraestructura, el cual, tiene bajo su responsabilidad
atender la administración de servicios generales y administración de obras de planta física y
mantenimiento en las sedes de la Universidad.
La intención de este trabajo, es presentar un modelo que fortalezca la actual estructura,
permitiendo agilizar procedimientos, presentar soluciones que estén al alcance de manera
oportuna, aprovechar los recursos y talento humano con que cuenta el proceso.
Se pretende medir de manera oportuna, la percepción de los usuarios, una vez recibido el
servicio, solucionar las situaciones que no resulten las esperadas y crear el mecanismo que
permita agilizar las respuestas a sus peticiones.
Por lo anterior, es necesario diseñar un modelo de gestión administrativo / operativo,
para el proceso - gestión de infraestructura en la Universidad de la Salle – Administración de
Servicios Generales, bajo un enfoque de gestión sistemático, con el objeto hacer autónomo las
coordinaciones de servicios generales en cada una de las sedes, partiendo de las directrices claras
de la Administración principal.
El propósito básico del diseño, es hacer más dinámica la Administración de Servicios
Generales, hacerla más competitiva buscando la integración cada vez más sólida con el mundo
empresarial, real, actual

y el desarrollo humano, considerando como uno de sus objetivos

estratégicos, el diseño en modelos aplicables del proceso.
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Alcance del trabajo
Dentro de los procedimientos que la Administración de Servicios Generales de la
Universidad de la Salle, administra, están los siguientes:
- Servicio de aseo y cafetería, ofrecido a todo el personal de la comunidad lasallista,
estudiantes docentes y administrativos.
- Servicios audiovisuales, este servicio especialmente es dirigido al personal
estudiantil y docente.
- Servicios de atención de espacios, dirigido a todo el personal de la comunidad
lasallista, estudiantes docentes y administrativos. Cuando es necesario se presta el
servicio a los visitantes.
- Servicio de transporte, ofrecido a estudiantes de la comunidad, docentes y
administrativos.
- Control de consumo de servicios públicos
- Control de ingresos y salidas
- Ingreso de parqueaderos
- Servicio de vigilancia
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Capítulo II. Marco de referencia
Marco Teórico
Historia de la Universidad de la Salle
La Universidad de La Salle es una institución de educación superior, de carácter privado.
Su proyecto educativo se basa en una visión cristina integral del hombre y su entorno. Fundada
y regentada por la Congregación de los Hermanos de las Escuelas Cristianas el 15 de noviembre
de 1964. Inició sus labores académicas en el primer semestre de 1965 con los Programas de
Economía, Filosofía y Letras, Ingeniería Civil y las Licenciaturas en Química y Biología y en
Matemáticas y Física. Hace 42 años tenía una planta de 20 profesores y 98 estudiantes.
La Personería Jurídica le fue otorgada mediante Resolución No 0597 del 2 de febrero de
1965, expedida por el Ministerio de Justicia. Fue reconocida como Universidad mediante
Decreto No 1583 del 11 de agosto de 1975, expedido por el Gobierno Nacional. Está reconocida
por el Estado colombiano, se rige por su propio Estatuto Orgánico, y por lo estipulado en la
Constitución Nacional y por la Ley 30 de 1992 y sus decretos reglamentarios.
Desde su fundación se ha esforzado por cumplir con calidad, eficiencia y reconocido
prestigio. La Universidad tiene un Proyecto Educativo Institucional que se inspira en el modelo
educativo católico y en el estilo educativo lasallista, pensamiento que han consolidado los
Hermanos de La Salle a lo largo de más de 320 años y que hoy está en vigencia en 80 países:
África, 22; América, 22; Asia, 15; Europa, 18; y Australia/Oceanía, 3; y en 84 instituciones
lasallistas de educación superior, que hacen parte de la Asociación Internacional de
Universidades Lasallistas (AIUL), creada en 1998. La Universidad de La Salle es miembro de la
Asociación Colombiana de Universidades, ASCUN, de la Asociación Colombiana para el
Avance de la Ciencia, ACAC, de la Federación Internacional de Universidades Católicas, FIUC,
de la Organización de Universidades Católicas de América Latina, ODUCAL, de la
Organización Universitaria Interamericana, OUI, de la International Association of University
Presidents, IAUP, de la International Association of Lasallian Universities, IALU, del Programa
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COLUMBUS, del Consejo Universitario Interamericano para el Desarrollo Económico y Social,
CUIDES, del Consejo Universitario Iberoamericano, CUIB, entre otros.
Hoy en día ofrece 21 Programas Académicos de Pregrado en diferentes áreas del
conocimiento de los cuales 5 corresponden a Educación-, 16 Programas de Especialización -de
los cuales 3 son de Educación- y cinco Maestrías. Cuenta con 13.521 estudiantes matriculados en
programas de Pregrado y 462 estudiantes en Postgrado, quienes son atendidos por 1.014
docentes, de los cuales el 87% cuenta con título de postgrado, y 739 personas de administración
y servicios. La Salle cuenta con tres sedes en Bogotá y con una sede en Yopal (Casanare) con un
total aproximado de 90.000 metros cuadrados.
Una de las sedes se encuentra ubicada en el centro cultural de la ciudad, La Candelaria.
En esta sede funcionan los programas de Arquitectura y Urbanismo, Ciencias Administrativas y
Contables, y las Ingenierías; además de poseer un teatro que presta sus servicios de recinto
cultural para Bogotá. Otra sede se encuentra ubicada en la zona de Chapinero, la cual cuenta con
un teatro que sirve como centro cultural a la ciudad y en la que se hacen eventos de colegios de
la Salle en los que se destacan el Instituto Técnico Central, y el Instituto San Bernardo De la
Salle. La sede Norte, cuenta con una vasta área y en ella funcionan los programas relacionados
con las ciencias agropecuarias. En la Tabla 1. Se relacionan las facultades y programas.
Tabla 1. Facultades y Programas (Universidad de la Salle 2014).
Facultad de Ciencias Administrativas y Administración de Empresas
Contables

Contaduría Pública

Facultad de Ciencias Agropecuarias

Administración de Empresa Agropecuarias
Ingeniería Agronómica
Medicina Veterinaria
Zootecnia

Facultad de Ciencias de La Educación

Facultad de Ciencias del Hábitat

Licenciatura en Educación Religiosa
Licenciatura en Lengua Castellana Inglés y
Francés
Arquitectura
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Urbanismo
Facultad de Ciencias de La Salud

Optometría

Facultad de Ciencias Económicas y Economía
Finanzas y Comercio Internacional
Sociales
Negocios y Relaciones Internacionales
Sistemas de Información
Bibliotecología y Archivística
Trabajo Social
Facultad de Filosofía y Humanidades
Facultad de Ingeniería

Filosofía y Letras
Ingeniería Ambiental y Sanitaria
Ingeniería Civil
Ingeniería de Alimentos
Ingeniería en Automatización
Ingeniería Eléctrica
Ingeniería Industrial

Actualmente cuenta con una población estudiantil de alrededor de 16.000 estudiantes
repartida en tres sedes principales. Se encuentra acreditada como Institución Universitaria de
Alta Calidad por parte del Consejo Nacional de Acreditación. También cuenta con Certificación
en Calidad ISO 9001/2008. La Salle cuenta con ocho facultades que constituyen 23 programas
académicos de pregrado, 16 programas de especialización y 5 maestrías. Cuenta con 13.950
estudiantes matriculados en programas de Pregrado y 700 estudiantes en Postgrado. Actualmente
cuenta con una planta de 245 profesores de tiempo completo, 91 de medio tiempo y dos de tres
cuartos de tiempo, de los cuales 209 tienen vinculación a término indefinido, 29 son doctores,
194 magister y 112 especialistas. A la fecha, la universidad cuenta con cerca de 40.000
egresados.
Departamentos
- Departamento de Ciencias Básicas
- Departamento de Formación La Sallista
Museos
-

Museo de La Salle
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En el mundo el Instituto de los Hermanos de las Escuelas Cristianas (o Hermanos de La
Salle) están presentes en todas las modalidades educativas conocidas. Trabaja en más de ochenta
países y dirige centros de educación primaria, secundaria y universitaria. En la actualidad el
Instituto de los Hermanos de las Escuelas Cristianas ejerce presencia educativa en más de 80
países del mundo, en los que más de ocho mil Hermanos, secundados por un selecto grupo de
profesores seglares, trabajan por la educación integral de centenares de miles de jóvenes. (África,
22; América, 22; Asia, 15; Europa, 18; y Australia/Oceanía, 3).
Igualmente, la Universidad de La Salle está vinculada, con otras 84 Instituciones
Lasallistas de Educación Superior en la Asociación Internacional de Universidades Lasallistas
(AIUL), creada en 1998. En Colombia La Salle se divide en dos Distritos: El Distrito de Bogotá
D.C. y el Distrito de Medellín.
En Bogotá, el Distrito tiene las siguientes obras a su cargo:
- Instituto San Bernardo
- Instituto Técnico Central
- Liceo Hermano Miguel
- Colegio La Salle
- Colegio Juan Luís Londoño
- Escuela San Víctor
- Colegio Nocturno San Juan Bautista de La Salle
- Escuela San Benildo
- Universidad de La Salle En otras ciudades de Colombia, el Distrito asume
responsabilidad por:
- Cúcuta (Colegio Sagrado Corazón de Jesús y Colegio de La Salle)
- Bucaramanga (Ins. Técnico Superior Dámaso Zapata y Colegio de La Salle,
Escuela San José)
- Sogamoso (Politécnico Álvaro Santana)
- Zipaquirá (Colegio Nacional y Liceo La Salle)
- Chía (Noviciado y Postulantado)
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- Fusagasugá (Casa de Convivencias y Colegio Ricaurte)
- Villavicencio (Colegio La Sallle)
- Orocué (Colegio La Inmaculada y Escuela San José)
- San Vicente del Caguán (Colegio Dante Alligeri)
- Magangué (Voluntariado Misionero Lasallista).
Estructura Orgánica
La Universidad de La Salle, cuenta con cuatro Vicerrectorías, tal y como se observa en la
figura 1.
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Organigrama General de la Institución

CONSEJO SUPERIOR
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F
RECTORÍA

DFFDF
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Archivo
Documentación
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CONSEJO DE COORDINACIÓN

Asesoría Jurídica

Relaciones Internacionales
Interinstitucionales

Control Interno

Filantropía y
Financiamiento Externo

Planeamiento Estratégico

A

CONSEJO ACADÉMICO
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ACADÉMICA
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INVESTIGACIÓN Y
TRANSFERENCIA
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PROMOCIÓN Y
DESARROLLO HUMANO
VICERRCTORIA
ADMINSITRATIVA

Figura 1. Organigrama de la organización. Fuente: Unisalle.edu.co

Organigrama de la Vicerrectoría Administrativa – Universidad de La Salle. La División
de Infraestructura, depende de la Vicerrectoría Administrativa, (antigua Oficina de Servicios
Generales), tal y como se observa a continuación. Figura 2.
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Figura 2. Organigrama de la Vicerrectoría administrativa. Fuente: Vicerrectoría Administrativa
– Dirección de Infraestructura
La División de Infraestructura, depende jerárquicamente de la Vicerrectoría
Administrativa. Es en esa dependencia donde se ordena el alcance de la ejecución presupuestal.
De allí, se autoriza el uso y asignación de los recursos. La División de Infraestructura, está
integrada por cuatro cabezas visibles.
¿En qué aspectos apoya la Administración de Servicios Generales?
Servir de manera eficiente a la Comunidad Universitaria trabajando por el orden,
limpieza, seguridad y atención al cliente; administrando el talento humano, los recursos físicos y
económicos en beneficio de satisfacer las necesidades de nuestros usuarios.
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Marco Metodológico
Tipo De Investigación.
El tipo de investigación utilizada para el presente trabajo es de carácter descriptivo y
cuantitativo, donde se evaluaron las características y factores más relevantes en

la

Administración de Servicios Generales de la Universidad de la Salle para establecer criterios
claros y específicos para el análisis de los resultados posteriormente es de carácter propositivo.
De acuerdo al autor Hernández (2006), la investigación es a) Descriptiva, trabaja sobre
realidades de hechos y su característica fundamental es la de presentar una interpretación
correcta. Esta puede incluir los siguientes tipos de estudios: encuestas, casos, exploratorios,
causales, de desarrollo, predictivos, de conjuntos, de correlación.
b) Propositiva, porque se elabora y se plantea el diseño de un Modelo de Gestión
Administrativo Operativo para la Administración de Servicio Generales de la Universidad de la
Salle.
Fuentes De Información.
Para el desarrollo de las diferentes etapas del proceso de investigación se acudió a
Fuentes primarias. Encuestas aplicadas al personal docente, alumnos y administrativos de la
Universidad de la Salle, en las tres sedes de la ciudad de Bogotá, se realizó este procedimiento
con el fin de estandarizar los interrogantes y así poder obtener mediciones cuantitativas de la
percepción de los usuarios de los servicios midiendo características objetivas y subjetivas de
dicha población.
Fuentes secundarias. Libros pertinentes al tema, documentos que se hallaron sobre
reestructuración administrativa, reingeniería de procesos, que permitan realizar comparativos
con el Diagnostico de la situación actual de la Administración de Servicios Generales de la U. de
la Salle. Esta bibliografía es la base sobre la administración de recursos físicos y recursos
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humanos, para mejorar la prestación de servicios, y finalmente poder comparar, analizar y
obtener las conclusiones certeras para garantizar el mejoramiento propuesto.
Población.
La población objeto de investigación para este trabajo es de un total de 18.000 personas
que hacen parte de la comunidad Lasallista, entre Estudiantes, docentes y Empleados
administrativos de la Universidad de La Salle de las diferentes sedes en Bogotá.
Muestra.
Para este trabajo se realizó un muestreo no probabilístico compuesto por 18.000
personas. La población se dividió en tres grupos, ya que estos están definidos por tipos de
usuarios particulares para los servicios ofrecidos por la Administración de Servicios Genérales
de la U. de la Salle; Estos se identifican fácilmente para la aplicación de la encuesta, la población
objeto de estudio es disyunta1. Esta estratificación se realiza con el ánimo de conformar grupos
bastante homogéneos, lo que genera una ventaja adicional y es proporcionar la información para
cada grupo en particular.
El constante crecimiento, el cambio generacional, el nuevo reto de infraestructura, las
nuevas políticas nacionales, departamentales y distritales, hacen que cada empresa o institución,
se ajuste a los devenires del tiempo. Esto, junto a la adopción de políticas claras y establecidas
que permitan estandarizar y adecuar nuevos procedimientos que hagan más agiles los servicios y
con mayor calidad los productos. Esto, justifica claramente la intención que se tiene, al querer
plantear un problema identificado y proponer lo que podría ser la solución de ese problema.
Para esto, inicialmente se crearan instrumentos que permitan medir la percepción del
usuario frente a ciertos servicios recibidos por la Universidad de La Salle, División de

1

Cuando la población tiene solo dos o unas pocas poblaciones muy alejadas geográficamente
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Infraestructura. Una vez construidos estos instrumentos, se aplicarán al porcentaje mínimo
exigido para obtener un resultado real, frente a la población existente en la Institución. Con los
resultados de esa aplicación, se determinará el diagnóstico de la situación actual real.
Una vez esto, se establecerán las matrices estratégicas necesarias que guíen en la
formulación de la posible solución. Con estas guías, se determinaran las acciones de mejora – o
de corrección y se presentara la propuesta del modelo del diseño.
El modelo que se sugiere seguir para alcanzar lo deseado, está basado en el logro de la
obtención de la causa y efecto de las diferentes situaciones críticas de los procedimientos y
aplicar a su vez reingeniería en el proceso.
Instrumento
Para efectos de esté trabajo la encuesta es el instrumento de investigación descriptiva que
permite precisar e identificar a priori las preguntas a realizar, las personas seleccionadas en una
muestra representativa de la población, especificar las respuestas y determinar el método
empleado para recoger la información que se vaya obteniendo; como lo describe Trespalacios,
(2005). Por ser una población finita, es decir se conoce el total de la población se utiliza la
siguiente fórmula:
/ d²*

(N-1) + Z²α*p*q (Fórmula para cálculo de la muestra de población

finita, (Herrera C.)
n= total muestra
N= total de la población
Zα=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
p= Proporción esperada (en este caso 0.5)
q= 1-p (en este caso 1-0.05 que es igual 0.5)
d= precisión para esta investigación es el 5%
Los instrumentos se aplican a tres tipos de poblaciones estratificados de la siguiente
manera:

DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN ADMINISTRATIVO OPERATIVO

26

- Estrato Docentes instrumento Encuesta personal docente y estudiante, la
universidad cuenta con 1200 docentes: n=30
- Estrato Estudiantes instrumento Encuesta personal docente y estudiante, la
universidad cuenta con 16000 estudiantes. n=400
- Estrato Administrativos instrumento encuesta - personal administrativo, la
universidad cuenta con 800 personas de las áreas administrativas n=20
A los estudiantes y docentes se ha diseñado una encuesta que contiene 10 preguntas
cerradas que buscan medir actitudes y obtener respuestas sobre acuerdo o desacuerdo con una
serie de expresiones (Ver apéndice 1).
A los administrativos se ha diseñado una encuesta que contiene 10 preguntas cerradas
que buscan medir actitudes y obtener respuestas sobre acuerdo o desacuerdo con una serie de
expresiones (Ver apéndice 2).
Marco Conceptual.
Para la presente investigación, los conceptos que se sugieren abordar son los siguientes:
Modelo de gestión administrativo: Permiten orientar al logro de los objetivos de una
organización; a través del cumplimiento y la óptima aplicación de los procesos administrativos
tales como: Planear, Organizar, Dirigir, Coordinar y Controlar.
Gestión de la calidad: Estandarización de procedimientos encaminados al mejoramiento
continuo, coordinados para dirigir y controlar una organización en materia de calidad.
Calidad total: Busca alcanzar el óptimo resultado de todos los procesos de la
organización.
Calidad: Grado en que un conjunto de características inherentes (a un objeto, producto,
servicio, etc.) cumple con una necesidad o expectativa establecida, generalmente implícitas u
obligatorias.
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Conocimiento: Es un conjunto formado por información, reglas, interpretaciones y
conexiones, ubicadas dentro de un contexto y una experiencia, adquirido por una organización,
bien de una forma individual o institucional. El conocimiento sólo reside en un conocedor, una
persona específica que lo interioriza racional o irracionalmente.
Gestión de información: Disponibilidad de la información en el momento en que es
requerida para la toma de decisiones.
Gestión del conocimiento: Actividades y prácticas orientadas a la adquisición más
eficiente de las habilidades asociadas con un conocimiento y su correcta utilización, con el
propósito de obtener los mejores resultados en el desarrollo de las actividades de una
determinada organización.
Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización.
Información: Esta nace a partir del análisis de datos y son la entrada para el desarrollo del
procedimiento.
Organización: Conjunto de personas y medios que permiten lograr un resultado a través
del cumplimiento de responsabilidades, autoridades y relaciones.
Sistema de gestión de la calidad: Método para dirigir y controlar una organización con
respecto a la calidad. Estandarizar procedimientos.
Usuario/cliente: Son aquellas personas u organizaciones que reciben un producto o
servicio.
Marco Legal
La Constitución Política de Colombia, artículo 15, Ley 1266 de 2008, Ley 1581 de 2012,
Decretos Reglamentarios 1727 de 2009 y 2952 de 2010, y Decreto Reglamentario parcial No
1377 de 2013, Sentencias de la Corte Constitucional C-1011 de 2008, y C - 748 del 2011 sobre la
política de tratamiento de datos personales de julio 27 de 2007.
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Para dar legitimidad a la creación de universidades en Colombia, La Constitución
Política de 1991, en los artículos del 66- 69, considera la siguiente:
Constitución Política: Educación
Artículo 67. La educación es un derecho de la persona y un servicio público que tiene una
función social; con ella se busca el acceso al conocimiento, a la ciencia, a la técnica, y a los
demás bienes y valores de la cultura.
La educación formará al colombiano en el respeto a los derechos humanos, a la paz y a la
democracia; y en la práctica del trabajo y la recreación, para el mejoramiento cultural, científico,
tecnológico y para la protección del ambiente.
El Estado, la sociedad y la familia son responsables de la educación, que será obligatoria
entre los cinco y los quince años de edad y que comprenderá como mínimo, un año de preescolar
y nueve de educación básica. La educación será gratuita en las instituciones del Estado, sin
perjuicio del cobro de derechos académicos a quienes puedan sufragarlos.
Corresponde al Estado regular y ejercer la suprema inspección y vigilancia de la
educación con el fin de velar por su calidad, por el cumplimiento de sus fines y por la mejor
formación moral, intelectual y física de los educandos; garantizar el adecuado cubrimiento del
servicio y asegurar a los menores las condiciones necesarias para su acceso y permanencia en el
sistema educativo. La Nación y las entidades territoriales participarán en la dirección,
financiación y administración de los servicios educativos estatales, en los términos que señalen la
Constitución y la ley.
Artículo 68. Los particulares podrán fundar establecimientos educativos. La ley establecerá las
condiciones para su creación y gestión. La comunidad educativa participará en la dirección de las
instituciones de educación. La enseñanza estará a cargo de personas de reconocida idoneidad
ética y pedagógica. La Ley garantiza la profesionalización y dignificación de la actividad
docente. Los padres de familia tendrán derecho de escoger el tipo de educación para sus hijos
menores. En los establecimientos del Estado ninguna persona podrá ser obligada a recibir
educación religiosa.
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Las integrantes de los grupos étnicos tendrán derecho a una formación que respete y
desarrolle su identidad cultural. La erradicación del analfabetismo y la educación de personas
con limitaciones físicas o mentales, o con capacidades excepcionales, son obligaciones
especiales del Estado.
Artículo 69. Se garantiza la autonomía universitaria. Las universidades podrán darse sus
directivas y regirse por sus propios estatutos, de acuerdo con la ley. La ley establecerá un
régimen especial para las universidades del Estado. El Estado fortalecerá la investigación
científica en las universidades oficiales y privadas y ofrecerá las condiciones especiales para su
desarrollo. El Estado facilitará mecanismos financieros que hagan posible el acceso de todas las
personas aptas a la educación superior.
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Capítulo III. Diagnóstico Situación Actual De La Administración De
Servicios Generales De Universidad De La Salle
Definición De Diagnóstico Organizacional
El diagnóstico: “Es el proceso de conocer el funcionamiento actual de un sistema.
Consiste en conseguir la información pertinente sobre las operaciones actuales, analizarla y sacar
conclusiones para un cambio y mejoramiento potenciales. Aportan un conocimiento sistemático
de la empresa sin el cual no sería posible diseñar una intervención fructífera (Cummings,
Worley, Christopher, 2007, p. 83).
Otra definición se puede citar así: “Es el proceso de averiguar cómo funciona la compañía
en el momento actual y de recabar la información necesaria para diseñar las intervenciones del
cambio” (Cummings, Worley, Christopher, 2007, p. 83).
Direccionamiento Estratégico Proceso De Gestión De Infraestructura
Administración De Servicios Generales De La Universidad De La Salle (ver figura 3).
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Figura 3. Administración De Servicios Generales De La Universidad De La Salle.
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Misión
Servir de manera eficiente a la Comunidad Universitaria trabajando por el orden,
limpieza, seguridad y atención al cliente; administrando el talento humano, los recursos físicos y
económicos en beneficio de satisfacer las necesidades de nuestros usuarios.
Visión
Ser reconocidos como el proceso que gestiona proactiva y responsablemente:
- Talento Humano: Personas motivadas, competentes, comprometidas y
participativas.
- Planta Física: Embellecimiento, comodidad, seguridad e innovación en nuestras
instalaciones.
- Atención al Cliente: Exceder sus expectativas.
Objetivo General
Administrar los recursos físicos asignados al proceso por la institución, mediante la
prestación de servicios y la atención de las necesidades de infraestructura de los usuarios.
Objetivos Específicos
- Velar por el orden y limpieza de las instalaciones de la Universidad; a través de la
adecuada distribución de las áreas de trabajo, empleando las técnicas e insumos
requeridos.
- Ofrecer servicio de estación de café de manera oportuna; haciendo uso
responsable de los productos e insumos de cafetería.
- Prestar servicio de apoyo audiovisual con eficiencia a toda la comunidad
Universitaria.
- Mejorar y mantener en adecuadas condiciones de seguridad física - humana,
comodidad y conservación las instalaciones de la Universidad; dando
cumplimiento a los planes y programas diseñados por el proceso.
- Brindar información veraz y oportuna, atendiendo las necesidades del usuario.
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- Proveer servicios de transporte, ofreciendo un parque automotor en adecuadas
condiciones de uso a disposición de las necesidades de la comunidad
Universitaria.
- Administrar el sistema de parqueadero, utilizando las herramientas suficientes y
necesarias para beneficio del usuario.
- Diseñar las estrategias necesarias para cumplir con la normatividad ambiental
vigente que impacte a la organización.
- Fortalecer el compromiso del talento humano, con el fin de recordándoles que el
trabajo calificado y la motivación es importante, como también lo es su
participación para lograr la satisfacción del usuario final.

Servicios Ofrecidos Por La Administración De Servicios Generales
- Servicio de aseo y cafetería, ofrecido a todo el personal de la comunidad lasallista,
estudiantes docentes y administrativos.
- Servicios audiovisuales, este servicio especialmente es dirigido al personal
estudiantil y docente.
- Servicios de atención de espacios, dirigido a todo el personal de la comunidad
lasallista, estudiantes docentes y administrativos. Cuando es necesario se presta el
servicio a los visitantes.
- Servicio de transporte, ofrecido a estudiantes de la comunidad, docentes y
administrativos.
- Control de consumo de servicios públicos
- Control de ingresos y salidas
- Ingreso de parqueaderos
- Servicio de vigilancia
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Cuadro de análisis de servicios.
La Universidad de la Salle en sus diferentes sedes cuenta con una serie de servicios que
son gestionados por la Administración de Servicios Generales, estos, están clasificados de la
siguiente manera:
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1. Calidad de Los
productos.
2. Oportunidad de
los insumos.
3. Método de uso
de los insumos.
4. Aseo de los
equipos.
5. Ausencia de los
Auxiliares de
Servicios Generales.
6. Ausencia en la
supervisión de los
Coordinadores de
Servicios Generales
frente a los
resultados de los
Auxiliares de
Servicios Generales.

Todos los
miembros de la
comunidad
Universitaria,
usuarios externos
y visitantes.

Cómo Se
Mitiga El
Riesgo

Alto

A Quién
Afecta

Prestar los servicios de
aseo y cafetería que
demande la comunidad
universidad, optimizando
el uso de los recursos de
la Institución para lograr
un servicio con calidad.

Descripción
Del Riesgo

Impacto

Aseo y
cafetería

(1, 2 O 3)*

Objetivo

1

Servicio

Ítem

Tabla 2. Servicios que gestiona la Administración de Servicios Generales (Fuente: Se clasificó de acuerdo al criterio de las autorías e
información de los usuarios. Grupos focales).

1. Seleccionado
adecuadamente el
proveedor de los
insumos.
2. Seleccionando
adecuadamente el
proveedor de los
insumos. Realizando
la solicitud de
compra de los
insumos de manera
oportuna.
3. Encontrando
orientación del uso
adecuado de los
productos por parte
del proveedor y
complementando con
capacitaciones para
los auxiliares acerca
del tema.
4. Frecuentemente
hacerle aseo a las
grecas.
Comprometiendo al
Auxiliar de Servicios
Generales acerca de
la permanencia del
estado adecuado de
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los equipos.
5. Definir
directrices claras de
tipos de permisos
autorizados a tomar
por parte del personal
auxiliar de servicios
generales y contar
con una personas
“supernumeraria” que
permita cubrir las
ausencias en las
sedes.
6. Comprometer al
personas supervisor
“Coordinador de
Servicios Generales”
acerca de la
importancia de los
recorridos frecuentes
por cada área de las
sedes.
2

Audiovisual
es

Prestar los servicios de
equipos audiovisuales que
estén al alcance de la
Administración de
Servicios Generales, a la
comunidad universitaria y
/ o usuarios externos,
optimizando el uso de los
recursos de la Institución
para lograr un servicio
con calidad

Alto

1.
Ausenc
ia de los
Auxiliares de
Audiovisuales
2.
Daño o
fallas en los
equipos.
3.
Antigü
edad de los
equipos.
4.
Cantid
ad de los
equipos.

Todos los
miembros de la
comunidad
Universitaria y
usuarios externos.

1.
Comprometer a
las personas a cumplir el
horario y disponer de un
plan de contingencia
ante la falta de uno de
ellos.
2.
Realizar
mantenimientos
preventivos de manera
frecuente, con
regularidad y
trazabilidad.
3.
Actualizar los
softwares de manera
frecuente apoyados con

DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN ADMINISTRATIVO OPERATIVO

37

el personal de CTI.
4.
Abastecer los
salones y auditorios de
equipos audiovisuales
de manera que cada
espacio cuente con los
equipos necesarios.
3

Atención de
Espacios

Facilitar a los usuarios
internos y / o externos,
espacios en adecuadas
condiciones y con
elementos requeridos que
estén al alcance de la
Administración de
Servicios Generales.

Alto

1. Aseo del
espacio.
2. Funcionamiento
de los equipos
asignados a los
espacios.
3. Disponibilidad
de los espacios.

Todos los
miembros de la
comunidad
Universitaria y
usuarios externos.

1. Agendar en la
programación de los
Auxiliares
de
Servicios Generales
el respectivo aseo de
los
espacios.
Supervisar de parte
del jefe inmediato la
actividad.
2. Verificar previo
al
evento,
el
funcionamiento
de
estos equipos dejando
la
respectiva
trazabilidad.
3. Si no es posible
aumentar el número
de estos espacios, se
sugiere mantener al
día
los
espacios
disponibles; es decir,
no clausurarlos por
no estar al día en
mantenimientos.

4

Transporte

Proveer a la comunidad
Universitaria el servicio
de transporte de pasajeros
y de carga de manera
eficiente, con los

Bajo

1. Estado del
vehículo.
2. Oportunidad del
Conductor.

Todos los
miembros de la
comunidad
Universitaria.

1. Mantenimientos
preventivos
frecuentes de acuerdo
al
modelo
del
automotor.
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vehículos de propiedad de
la Universidad.

3. Rutas a tomar.

5

Control de
consumo de
los servicios
públicos

Mantener regulado el
consumo de los servicios
públicos por cuenta de las
personas que alquilan
locales comerciales al
interior de las sedes.

Bajo

1.

Incremento del
consumo del
servicio
público.

6

Ingreso

Facilitar a los usuarios y

Moderado

1. Demora de los

38

Diligenciar
la
respectiva hoja de
vida del vehículo.
2. Informar
de
manera oportuna al
conductor, acerca del
servicio que tiene
pendiente por ofrecer.
Concientizar de la
importancia de su
presencia de manera
anticipada
y
en
condiciones
aptas
para conducir.
3. Hacer uso de los
elementos
o
herramientas
tecnológicas
que
permitan
anticipadamente
determinar el estado
de la ruta y de las
vías.
Arrendatarios

1. Mes a mes se
sugiere
controlar
dichos consumos. Se
debe contar con una
planilla que registre
la trazabilidad de los
consumos tomados.
Si se detectan alzas o
bajas anormales, se
debe informar de
manera oportuna al
responsable.

Todos los

1. Divulgar a las
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peatonal

visitantes, el ingreso a las
sedes de manera peatonal
de acuerdo a sus
necesidades.

usuarios al ingreso.
2.

3.

7

Apoyo en
Facilitar a los usuarios y
Parqueaderos visitantes, el ingreso a las
sedes de manera vehicular
de acuerdo a sus
necesidades.

Moderado 1.
2.
3.

4.

Intrusiones de
personal ajeno a
la institución.
Disposición del
personal.

Demora de los
usuarios al ingreso.
Cobro del servicio
de parqueaderos
Intrusiones de
personal ajeno a la
institución.
Disposición del
personal.

miembros de la
comunidad
Universitaria,
Visitantes y
usuarios externos.
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personas encargadas
de la seguridad, las
directrices
claras
acerca de las políticas
de
ingreso
del
personal.
2. Capacitar
al
personal en aspectos
claves de seguridad.
Cómo detectar a un
posible intruso no
bienvenido a las
sedes y de qué
manera reaccionar.
3. Supervisar
constantemente las
acciones y ejecución
del trabajo de las
personas
involucradas en el
tema de apoyo en
porterías, de manera
que esto, permita
correcciones a tiempo
y planes de mejora en
caso de requerirlos.
1. Divulgar a las personas
encargadas
de
la
seguridad, las directrices
claras acerca de las
políticas de ingreso del
personal.
2.
Oportunamente
divulgar a las personas
usuarias del servicio de
parqueadero, el costo del
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mismo, de manera que al
salir de la Sede, no se
presenten
malos
entendidos.
3.
Capacitar
al
personal en aspectos
claves de seguridad.
Cómo detectar a un
posible intruso no
bienvenido a las
sedes y de qué
manera reaccionar.

8

Vigilancia

Vigilar, custodiar e
inspeccionar las
instalaciones de la
Universidad, para mitigar
el nivel de inseguridad,
optimizando los recursos.

Moderado

1. Rotación del
personal.
2. No
cumplimiento del
manual operativo de
seguridad.
3. Falta de
compromiso del
personal asignado
por la empresa de

Todos los
miembros de la
comunidad
Universitaria,
Visitantes y
usuarios externos.

4.
Supervisar
constantemente las
acciones y ejecución
del trabajo de las
personas
involucradas en el
tema de apoyo en
porterías
y
parqueaderos,
de
manera que esto,
permita correcciones
a tiempo y planes de
mejora en caso de
requerirlos.
1. Crear un perfil que
mitigue la posibilidad
de
vincular
al
dispositivo personal
no apto para ocupar
el puesto.
2.
Supervisar
frecuentemente
el
cumplimiento de las
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vigilancia.
4. Siniestros de
seguridad.
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actividades
del
guarda.
Actualizar
los
Manuales
Operativos
de
Seguridad.
3. Realizar frecuentes
reuniones
para
detectar el ambiente
de
favorabilidad
laboral.
Tomar
medidas correctivas
para incentivar en el
cumplimiento
adecuado de las
directrices.
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De acuerdo a la tabla anterior, inicialmente se identifica que los servicios de mayor
impacto para la Comunidad Universitaria Lasallista son:
- Aseo
- Estación de Café
- Audiovisuales
- Atención de espacios
Lo anterior obedece básicamente a aspectos tales como: frecuencia de uso, número de
personas que hacen uso de estos y además que son necesarios y representativos en temas de
bienestar para la comunidad en general. Esto, comparado con el tema de apoyo de recepcionistas
o transporte, no se puede reprogramar o aplazar.
No obstante, con el objeto de garantizar que se tomen los servicios de mayor impacto
para la comunidad lasallista se aplica La Matriz De Prioridades a continuación.
Matriz de Prioridades - Procedimiento de Uso:
1. Se registraron lo procedimientos cuyo alcance tiene, la Administración de
Servicios Generales, 09.
2. Se determinó el criterio de calificación o priorización, de forma tal que la encuesta
aplicada fuera clara para el que la diligencia. 0 o 1.
3. Se seleccionaron las personas a quienes se encuestarían. De forma aleatoria, se
seleccionaron 10 estudiantes de las 3 sedes de diferentes programas. 10 docentes
de las 3 sedes de diferentes programas y 10 administrativos de la sede chapinero
de diferentes oficinas.
4. Para cada muestra de población, se ubicó un espacio o salón, en el que se
reunieron los encuetados, se les explicó el objetivo de la encuesta y la mecánica
de evaluación. Indicando que en los criterios de evaluación prima los factores
ubicados en la columna izquierda sobre los factores ubicados en la fila superior.
5. Se dispuso en cada escenario de un máximo de 15 minutos. Tiempo en el cual,
las personas encuestadas entregaron la encuesta diligenciada.
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6. Una vez reunimos las 30 encuestas, se procedió a consolidar los resultados en una
hoja de Excel, haciendo uso de una herramienta estadística; la moda.
7. Con los resultados obtenidos se ponderó En este ejercicio se evidenció los
servicios que con mayor frecuencia obtenían un mayor impacto.
8. A continuación se presenta la matriz de resultados.
Tabla 3. Matriz resultados de Prioridades
Servicio

Servicio

Control
de
Atención
consumo Ingreso
Apoyo en
Ponderación
Aseo Cafetería Audiovisuales
de
Transporte
Vigilancia Suma
de los
peatonal Parqueaderos
%
espacios
servicios
públicos

Audiovisuales

0
1
1

0
0
0

0
1
0

1
1
1

1
1
1

1
1
1

1
1
1

1
1
1

0
1
1

5
8
7

13,9%
22,2%
19,4%

Atención de
espacios

0

0

0

0

1

0

1

1

1

4

11,1%

Transporte

0

0

0

0

0

1

0

1

1

3

8,3%

Control de
consumo de
los servicios
públicos

0

0

0

1

0

0

0

1

0

2

5,6%

Ingreso
peatonal

0

0

0

0

1

1

0

0

0

2

5,6%

Apoyo en
Parqueaderos

0

0

0

0

0

0

1

0

1

2

5,6%

Vigilancia

1

0

0

0

0

1

1

0

Aseo
Cafetería

0
3
TOTAL 36

8,3%
100,0%

Luego de consolidar la matriz de prioridades, teniendo en cuenta la opinión de los
encuestados; 10 Administrativos, 10 docentes y 10 estudiantes, se pudo evidenciar que en
aspectos de impacto e importancia para los usuarios, prima los servicios ya identificados en el
cuadro análisis de servicio. Esto, permitió esclarecer prioridades y afianzar la firme intención
de trabajar en el diseño del modelo administrativo - operativo apuntando a la mejora de los
cuatro procedimiento identificados; aseo, estación de café, audiovisuales y atención de espacios.
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Capítulo IV. Análisis de la información recopilada
La Universidad de la Salle, cuenta con recursos para cubrir la demanda Universitaria
lasallista. Es importante poder conocer cómo esta población percibe y recibe los servicios
finales. Para efectos de este trabajo se utilizará, como instrumento de medición: La Encuesta.
Partiendo que ésta, es un mecanismo de investigación descriptiva que permite precisar e
identificar a priori los aspectos que se desean conocer, puntualizando a través de preguntas a
realizar a una muestra representativa de personas seleccionadas, especificando respuestas para
determinar el método a utilizar en la recopilación de información que se obtenga.
Tabla 4. Ficha técnica para el análisis de resultado.
Objetivo De La Encuesta

Población

Conocer el grado de satisfacción de los usuarios frente al
servicio de apoyo audiovisual, aseo, estación de café y atención
de espacios, ofrecido por la Universidad de La Salle, a través
de la Administración de Servicios Generales, para sugerir
opciones de mejora.
Estudiantes de La Universidad de Salle (16.000)
Docentes de la Universidad de La Salle (1.200)

Ámbito De La Población

Administrativos de la Universidad de La Salle (800)
Estudiantes de Pregrado
Docentes de Pregrado

Ámbito Geográfico

Administrativos
Estudiantes de las Sedes Chapinero, Norte y Candelaria.
Docentes de las Sedes Chapinero, Norte y Candelaria.

Proceso De Muestreo
Encuestas Validas

Administrativos de la Universidad de La Salle.
Aleatorio estratificado con muestreo proporcional
Estudiantes: 400
Docentes: 30

Error Muestral
Nivel De Confianza
Estructura De La Encuesta

Administrativos: 20
Proporción esperada (en este caso 5% = 0.05)
95%
Docentes y Estudiantes:
2 Preguntas cerradas con 4 aspectos cerrados a evaluar y un
aspecto abierto.
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1 Pregunta cerrada con 2 aspectos cerrados a evaluar y un
aspecto abierto.
Administrativos:
1 Preguntas cerrada con 5 aspectos cerrados a evaluar y un
aspecto abierto.
2 Preguntas cerradas con 4 aspectos cerrados a evaluar y un
aspecto abierto.
1 Pregunta cerrada con 6 aspectos cerrados a evaluar y un
aspecto abierto.
Abril- mayo de 2014

Fecha De Realización De Trabajo

Análisis resultados de las encuestas aplicadas a los estudiantes de la Universidad de la Salle
Una vez recopilada la información se procedió a realizar la tabulación del total de las 400
encuestas requeridas para este análisis. Evidenciándose lo siguiente:
Tema: Servicio Audiovisuales.
El Servicio de Audiovisuales es uno de los de mayor demanda por los estudiantes dentro
de la División de Infraestructura de la Universidad de La Salle, para el cual se formularon las
siguientes preguntas:
Pregunta A: Sobre la plataforma de audiovisuales, ¿cuál es su opinión en cuanto a?
ASPECTOS
A1.
A2.
A3.
A4.

El acceso a la reserva de los servicios
La plataforma de reserva
La respuesta de reserva
Valoración general de la plataforma

El propósito de esta pregunta fue identificar los aspectos que pudiesen estar impactando
en la oportuna prestación del servicio relacionado a la reserva de audiovisuales en las tres Sedes
de la Universidad a los estudiantes de pregrado y poder mitigar su impacto en la formulación del
modelo de gestión.
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Procentaje equivalente a 400
estudiantes encuestados

Pregunta A: Sobre la plataforma de audiovisuales, ¿Cuál es
su ópinion en cuanto a?
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

Pregunta A1
24%

Pregunta A2
25%

Pregunta A3
31%

Pregunta A4
19%

Bueno

66%

64%

59%

67%

Regular

8%

10%

8%

11%

Por mejorar

2%

1%

2%

3%

Excelente

Figura 4. Plataforma Servicios Audiovisuales. Fuente: Las autoras.

Interpretación de la gráfica: Aspectos A1, A2, A3 y A4.
De los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los estudiantes de pregrado de las
tres Sedes de la Universidad, se evidencia que la percepción de la población que hace uso de la
plataforma de audiovisuales, es satisfactoria, esto con base en que el 86% de los encuestados
opina que el servicio recibido es bueno y excelente. Mientras que el 14% restante de los
encuestados considera que en los siguientes aspectos se debe mejorar:
A5. ¿Qué considera que se debe mejorar en este servicio?
El propósito de esta pregunta abierta fue identificar aspectos que no se logran identificar
en la pregunta cerrada anteriormente formulada e igualmente identificar que otros aspectos
pueden estar impactando, en la oportuna prestación del servicio relacionado a la reserva de
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audiovisuales en las tres Sedes de la Universidad a los estudiantes de pregrado y poder mitigar su
impacto en la formulación del modelo de gestión.
Tabla 5. Aspectos a mejorar en el servicio.

Número de
Estudiantes
los 159

Ítem

Aspectos

A

Satisfacción total con
servicios.
Mejorar el servicio por parte del
personal
auxiliar
de
audiovisuales.
Mejorar la calidad de los equipos
de audiovisuales.
Mejorar la calidad de los servicio
de red para acceder a la
plataforma.
Capacitación para el manejo de
los equipos de audiovisuales.

B

C
D

E

Porcentaje
(%)
40%

76

19%

94

23%

62

16%

9

2%

Pregunta A5 ¿Qué considera que se debe mejorar en el
servicio?
A

B

C

D

E

2%
16%

40%

23%
19%

Figura 5. Mejoras del servicio de audiovisuales. Fuente: Las autoras.
Interpretación de la gráfica: Aspecto A5.
Del 14% restante de encuestados, el 60% considera que se deben mejorar en algunos
aspectos.
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Conclusión: El servicio de audiovisuales específicamente en lo relacionado a la
plataforma de reserva para los estudiantes de pregrado de las tres Sedes de la Universidad debe
mejorar en la calidad de los equipos de audiovisuales, en el servicio por parte del personal
auxiliar de audiovisuales y la calidad de los servicio de red para acceder a la plataforma.

Pregunta B: Sobre el personal Auxiliar de Audiovisuales, ¿cuál es su opinión en cuanto
a?
ASPECTOS
B1. Apoyo de los Auxiliares de Audiovisuales
B2. Trato de los Auxiliares de Audiovisuales
B3. Oportunidad del servicio de los Auxiliares de Audiovisuales
B4. Presentación personal del Auxiliar de Audiovisuales

El propósito de esta pregunta fue identificar los aspectos que pudiesen estar impactando
en el servicio relacionado a la reserva de audiovisuales, referente al personal auxiliar de
Audiovisuales, en las tres Sedes de la Universidad a los estudiantes de pregrado y poder mitigar
su impacto en la formulación del modelo de gestión.
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Procentaje equivalente a 400
estudiantes encuestados

Pregunta B: Sobre el personal auxiliar de audiovisuales,
¿Cuál es su ópinion en cuanto a?
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

Pregunta A1
41%

Pregunta A2
47%

Pregunta A3
34%

Pregunta A4
50%

Bueno

52%

48%

53%

46%

Regular

5%

5%

10%

2%

Por mejorar

1%

0%

2%

1%

Sin Respuesta

1%

0%

1%

1%

Excelente

Figura 6. Personal de audiovisuales. Fuente: Las autoras
Interpretación de la gráfica: Aspectos B1, B2, B3 y B4.
De los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los estudiantes de pregrado de las
tres Sedes de la Universidad, se evidencia que la percepción de la población que recibe atención
del personal auxiliar de audiovisuales, es satisfactoria, esto con base en que el 90% de los
encuestados opina que el servicio recibido es bueno y excelente.
Conclusión: Se concluye que a pesar que el 90% de los estudiantes de pregrado
encuestados manifiestan que es satisfactorio el servicio de audiovisuales específicamente en lo
relacionado al personal auxiliar de Audiovisuales en las tres Sedes de la Universidad, se deben
concentrar esfuerzos para mejorar el servicio en los aspectos del 10% restante en el modelo de
gestión que se va a proponer.
B5. ¿Qué considera que se debe mejorar en este servicio?
El propósito de esta pregunta abierta fue identificar aspectos que no se logran identificar
en la pregunta cerrada anteriormente formulada e igualmente identificar que otros aspectos
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pueden estar impactando, en la oportuna prestación del servicio relacionado al personal auxiliar
de audiovisuales en las tres Sedes de la Universidad a los estudiantes de pregrado y poder mitigar
su impacto en la formulación del modelo de gestión.
Tabla 6. Aspectos a mejorar en el personal de Audiovisuales.
Ítem

A

B
C

D

Aspectos

Número
Estudiantes

Satisfacción total con los
servicios.
Mejorar el servicio por parte
del personal auxiliar de
audiovisuales.
Mejorar el tiempo de reserva de
los quipos de audiovisuales.
Brindar
capacitaciones
al
personal
auxiliar
de
audiovisuales.

de Porcentaje
(%)

303

76%

66

16%

29

7%

2

1%

Pregunta B5 ¿Qué considera que se debe mejorar en el
servicio?
Satisfacción total

Mejorar el sevicio
por parte del personal auxiliar

Mejorar la calidad de los equipos

Capacitacion

7% 1%
16%
76%

Figura 7. Aspectos que debe mejorar el servicio. Fuente: Las autoras.

Interpretación de la gráfica: Aspectos B5.
Del 10% restante de encuestados, el 24% considera que se deben mejorar en los
siguientes temas:
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- Mejorar el servicio por parte del personal auxiliar de audiovisuales.
- Mejorar el tiempo de reserva de los quipos de audiovisuales.
- Brindar capacitaciones al personal auxiliar de audiovisuales.
Conclusión: El servicio de audiovisuales en lo relacionado al personal auxiliar, para los
estudiantes de pregrado de las tres Sedes de la Universidad, dentro del modelo de gestión se debe
procurar mejorar el servicio por parte del personal auxiliar de audiovisuales y el tiempo de
reserva de los equipos de audiovisuales, que son los dos aspectos con mayor impacto
actualmente.
Pregunta C: Sobre los equipos de audiovisuales, ¿cuál es su opinión en cuanto a?
ASPECTOS
C1. Estado en que se observan los equipos Audiovisuales (hardware)
C2.Funcionalidad de los equipos (software)

El propósito de esta pregunta fue identificar los aspectos que pudiesen estar impactando
en el servicio relacionado a los equipos de Audiovisuales, en las tres Sedes de la Universidad a
los estudiantes de pregrado y poder mitigar su impacto en la formulación del modelo de gestión.
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Procentaje equivalente a 400
estudiantes encuestados

Pregunta C: Sobre los equipos de audiovisuales, ¿Cuál es su
ópinion en cuanto a?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

Pregunta A1
24%

Pregunta A2
15%

Bueno

66%

50%

Regular

8%

28%

Por mejorar

2%

6%

Sin Responder

0%

1%

Excelente

Figura 8. Equipos audiovisuales. Fuente: Las autoras.
Interpretación de la gráfica: Aspectos C1 y C2.
De los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los estudiantes de pregrado de las
tres Sedes de la Universidad, se evidencia que la percepción de la población que hace uso de los
equipos de audiovisuales, es satisfactoria, ya que el 65% de los encuestados opina que el estado
de los equipos y funcionalidad es bueno y excelente.
Conclusión: Se concluye que a pesar que el 65% de los estudiantes de pregrado
encuestados manifiestan que es satisfactorio el servicio de audiovisuales específicamente en lo
relacionado a los equipos de audiovisuales en las tres Sedes de la Universidad, se deben
concentrar esfuerzos para mejorar el servicio en los aspectos del 35% restante en el modelo de
gestión que se va a proponer.
C3. ¿Qué considera que se debe mejorar en este servicio?
El propósito de esta pregunta abierta fue identificar aspectos que no se logran evidenciar
en la pregunta cerrada anteriormente formulada e igualmente identificar que otros aspectos
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pueden estar impactando, en la oportuna prestación del servicio relacionado a los equipos de
audiovisuales en las tres Sedes de la Universidad a los estudiantes de pregrado y poder mitigar su
impacto en la formulación del modelo de gestión.
Tabla 7. Aspectos a mejorar en los equipos Audiovisuales.

Ítem Aspectos

A
B
C

D

Número De Porcentaje
Estudiantes
(%)

Satisfacción total con los servicios
recibidos
Mejorar la calidad de los equipos de
audiovisuales
Mantenimiento para los equipos de
audiovisuales.
Capacitación al personal auxiliar de
audiovisuales en el manejo de los
equipos.

188

47%

198

49%

12

3%

2

1%

Pregunta C3 ¿Qué considera que se debe mejorar en el
servicio?
A
3%

B

C

D

1% 0%

47%
49%

Figura 9. Aspectos a generar en el servicio. Fuente: Las autoras.
Interpretación de la gráfica: Aspectos C3.
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Del 35% restante de encuestados, el 24% considera que se deben mejorar en los
siguientes temas:
- Mejorar la calidad de los equipos de audiovisuales
- Mantenimiento para los equipos de audiovisuales.
- Capacitación al personal auxiliar de audiovisuales en el manejo de los equipos.
Conclusión: El servicio de audiovisuales en lo relacionado a los equipos de audiovisuales,
para los estudiantes de pregrado de las tres Sedes de la Universidad, dentro del modelo de
gestión se debe procurar la calidad de los equipos de audiovisuales y el Mantenimiento para los
equipos de audiovisuales, que son los 2 aspectos con mayor impacto actualmente.
Se considera oportuno mencionar los aspectos que no permiten que la percepción sea
mejor a la reflejada en los resultados, esta información, fue revelada por los usuarios
encuestados: ver análisis de encuentras.
- No se observa publicado el número de teléfono de la oficina o área que pueda
atender de manera ágil y oportuna, los posibles inconvenientes que se presenten
con los equipos. Esto, cuando es necesario, genera demoras en el desarrollo de la
actividad.
- Se considera que la plataforma de reserva de los equipos, podría diseñarse de
manera más amigable y orientando a los pasos siguientes.
- La mayoría de los Auxiliares de Audiovisuales, presentan actitud adecuada frente
al servicio que está prestando. Sin embargo se debe trabajar en el tema de la
cortesía, agilidad y disposición de algunos de ellos.
- Algunos equipos, tienen restricciones que en determinados puntos de la actividad,
afectan el normal desarrollo. Debe informarse de estas restricciones al usuario,
una vez se instala el equipo. O, de otra manera, publicar junto con los correos,
teléfonos o nombres de las personas, estas restricciones que tienen.
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Análisis resultados de las encuestas aplicadas a los docentes de la universidad de la Salle
Una vez recopilada la información se procedió a realizar la tabulación del total de las 30
encuestas requeridas para este análisis. Permitió evidenciar lo siguiente:
Tema: Servicio Audiovisuales.
El Servicio de Audiovisuales es uno de los de mayor demanda por los docentes dentro de
la División de Infraestructura de la Universidad de La Salle, para el cual se formularon las
siguientes preguntas:
Pregunta A: Sobre la plataforma de audiovisuales, ¿cuál es su opinión en cuanto a?
ASPECTOS
A1.
A2.
A3.
A4.

El acceso a la reserva de los servicios
La plataforma de reserva
La respuesta de reserva
Valoración general de la plataforma

El propósito de esta pregunta fue identificar los aspectos que pudiesen estar impactando
en la oportuna prestación del servicio relacionado a la reserva de audiovisuales en las tres Sedes
de la Universidad a los docentes y poder mitigar su impacto en la formulación del modelo de
gestión.
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Procentaje equivalente a 30
docentes encuestados

Pregunta A: Sobre la plataforma de audiovisuales, ¿Cuál
es su opinión en cuanto a?
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

Pregunta A1
33%

Pregunta A2
30%

Pregunta A3
27%

Pregunta A4
30%

Bueno

60%

57%

70%

60%

Regular

0%

10%

3%

10%

Por mejorar

7%

3%

0%

0%

Excelente

Figura 10. Servicios Audiovisuales de docentes. Fuente: Las autoras

Interpretación de la gráfica: Aspectos A1, A2, A3 y A4.
De los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los docentes de pregrado de las
tres Sedes de la Universidad, se evidencia que la percepción de la población que hace uso de la
plataforma de audiovisuales, es satisfactoria, esto con base en que el 90% de los encuestados
opina que el servicio recibido es bueno y excelente. Mientras que el 10% restante de los
encuestados considera que en los siguientes aspectos se debe mejorar:
Conclusión: Se concluye que el servicio de audiovisuales específicamente en lo
relacionado a la plataforma de reserva es satisfactorio para el 90% de los docentes de las tres
Sedes de la Universidad, sin embargo el 10% manifiesta que se debe mejorar en algún aspecto.
A5. ¿Qué considera que se debe mejorar en este servicio?
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El propósito de esta pregunta abierta fue identificar aspectos que no se logran evidenciar
en la pregunta cerrada anteriormente formulada e igualmente identificar que otros aspectos
pueden estar impactando, en la oportuna prestación del servicio relacionado a la reserva de
audiovisuales en las tres Sedes de la Universidad a los docentes y poder mitigar su impacto en la
formulación del modelo de gestión.
Tabla 8. Aspectos a mejorar según respuesta de los docentes.
Ítem

Aspectos

Número
Estudiantes

Satisfacción total con los
servicios
Mejorar
el
servicio
por parte del personal auxiliar
Mejorar la calidad de los equipos
Acceso a la plataforma
Mas equipos

A
B
C
D
E

de Porcentaje (%)

12

40%

3
8
5
2

10%
27%
17%
6%

Pregunta A5 ¿Qué considera que se debe mejorar en el
servicio?
A Satisfaccion toal con los servicos

B Mejorar el sevicio
por parte del personal auxiliar
D Acceso a la plataforma

C Mejorar la calidad de los equipos
6%
17%

27%

40%

10%

Figura 11. Aspectos de mejora según los docentes al servicio Audiovisual. Fuente: Las autoras.
Interpretación de la gráfica: Aspecto A5.
Del 10% restante de encuestados, el 60% considera que se deben mejorar en los
siguientes temas:
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- Mejorar el servicio
- Por parte del personal auxiliar
- Mejorar la calidad de los equipos
- Acceso a la plataforma
- Más equipos
Conclusión: El servicio de audiovisuales específicamente en lo relacionado a la
plataforma de reserva para los docentes de pregrado de las tres Sedes de la Universidad debe
mejorar en la calidad de los equipos de audiovisuales, acceso de la plataforma y en el servicio
por parte del personal auxiliar de audiovisuales que son los de mayor impacto.
Pregunta B: Sobre el personal Auxiliar de Audiovisuales, ¿cuál es su opinión en cuanto
a?
ASPECTOS
B1. Apoyo de los Auxiliares de Audiovisuales
B2 Trato de los Auxiliares de Audiovisuales
B3. Oportunidad del servicio de los Auxiliares de Audiovisuales
B4.Presentación personal del Auxiliar de Audiovisuales

El propósito de esta pregunta fue identificar los aspectos que pudiesen estar impactando
en el servicio relacionado a la reserva de audiovisuales, referente al personal auxiliar de
Audiovisuales, en las tres Sedes de la Universidad a los docentes de pregrado y poder mitigar su
impacto en la formulación del modelo de gestión.
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Procentaje equivalente a 400
docentes encuestados

Pregunta B: Sobre el personal auxiliar de audiovisuales,
¿Cuál es su ópinion en cuanto a?
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

Pregunta B1
37%

Pregunta B2
37%

Pregunta B3
27%

Pregunta A4
43%

Bueno

60%

60%

60%

57%

Regular

3%

3%

13%

0%

Por mejorar

0%

0%

0%

0%

Sin Respuesta

0%

0%

0%

0%

Excelente

Figura 12. Opinión sobre el personal de audiovisuales según los docentes. Fuente: Las autoras
Interpretación de la gráfica: Aspectos B1, B2, B3 y B4.
De los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los docentes de pregrado de las
tres Sedes de la Universidad, se evidencia que la percepción de la población que recibe atención
del personal auxiliar de audiovisuales, es satisfactoria, esto con base en que el 90% de los
encuestados opina que el servicio recibido es bueno y excelente.
Conclusión: Se concluye que a pesar que el 90% de los docentes encuestados manifiestan
que es satisfactorio el servicio de audiovisuales específicamente en lo relacionado al personal
auxiliar de Audiovisuales en las tres Sedes de la Universidad, se deben concentrar esfuerzos para
mejorar el servicio en los aspectos del 10% restante en el modelo de gestión que se va a
proponer.
B5. ¿Qué considera que se debe mejorar en este servicio?
El propósito de esta pregunta abierta fue identificar aspectos que no se logran evidenciar
en la pregunta cerrada anteriormente formulada e igualmente identificar que otros aspectos
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pueden estar impactando, en la oportuna prestación del servicio relacionado al personal auxiliar
de audiovisuales en las tres Sedes de la Universidad a los docentes y poder mitigar su impacto en
la formulación del modelo de gestión.
Tabla 9. Aspectos de mejora al servicio de audiovisuales según los docentes.
Ítem

Aspectos
A
B
C

Satisfacción total
Mejorar
el
servicio
por parte del personal auxiliar
Mejorar la calidad de los
equipos

Número
de Estudiantes
21

Porcentaje
(%)
70%

6

20%

3

10%

Pregunta B5 ¿Qué considera que se debe mejorar en el
servicio?
Satisfacción total

Mejorar el sevicio
por parte del personal auxiliar

Mejorar la calidad de los equipos

10% 0%
20%
70%

Figura 13. Aspectos de mejora al servicio según los docentes. Fuente: Las autoras.
Interpretación de la gráfica: Aspectos B5.
Del 10% restante de encuestados, el 30% considera que se deben mejorar en los
siguientes temas:
- Mejorar el servicio por parte del personal auxiliar
- Mejorar la calidad de los equipos
Conclusión: El servicio de audiovisuales en lo relacionado al personal auxiliar, para los
docentes de las tres Sedes de la Universidad, dentro del modelo de gestión se debe procurar
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mejorar el servicio por parte del personal auxiliar de audiovisuales y la calidad de los equipos de
audiovisuales, que son los dos aspectos con mayor impacto actualmente.

Pregunta C: Sobre los equipos de audiovisuales, ¿cuál es su opinión en cuanto a?
ASPECTOS
C1. Estado en que se observan los equipos Audiovisuales
(hardware)
C2.Funcionalidad de los equipos (software)

El propósito de esta pregunta fue identificar los aspectos que pudiesen estar impactando
en el servicio relacionado a los equipos de Audiovisuales, en las tres Sedes de la Universidad a
los estudiantes de pregrado y poder mitigar su impacto en la formulación del modelo de gestión.

Procentaje equivalente a 30
docente encuestados

Pregunta C: Sobre los equipos de audiovisuales, ¿Cuál es su
ópinion en cuanto a?
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

Pregunta C1
7%

Pregunta C2
3%

Bueno

53%

43%

Regular

33%

47%

Por mejorar

7%

7%

Sin Responder

0%

0%

Excelente

Figura 14. Opinión según los servicios audiovisuales según los docentes. Fuente: Las autoras.
Interpretación de la gráfica: Aspectos C1 y C2.
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De los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los docentes de las tres Sedes de
la Universidad, se evidencia que la percepción de la población que hace uso de los equipos de
audiovisuales, es satisfactoria, ya que el 46% de los encuestados opina que el estado de los
equipos y funcionalidad es bueno y excelente.
Conclusión: Se concluye que a pesar que el 46% de los docentes encuestados manifiestan
que es satisfactorio el servicio de audiovisuales específicamente en lo relacionado a los equipos
de audiovisuales en las tres Sedes de la Universidad, se deben concentrar esfuerzos para mejorar
el servicio en los aspectos del 54% restante en el modelo de gestión que se va a proponer.
C3. ¿Qué considera que se debe mejorar en este servicio?
El propósito de esta pregunta abierta fue identificar aspectos que no se logran evidenciar
en la pregunta cerrada anteriormente formulada e igualmente identificar que otros aspectos
pueden estar impactando, en la oportuna prestación del servicio relacionado a los equipos de
audiovisuales en las tres Sedes de la Universidad a los docentes y poder mitigar su impacto en la
formulación del modelo de gestión.
Tabla 10. Aspectos a mejorar en los equipos en el servicio según los docentes.
Ítem

Aspectos

A

Satisfacción total con los servicios
recibidos
7

B
C

D

Número de Porcentaje
Estudiantes
(%)

Mejorar la calidad de los equipos
2
Mejorar la calidad de la red
19
Capacitación al personal auxiliar de
audiovisuales en el manejo de los
equipos.
2

23%
7%
63%

7%

DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN ADMINISTRATIVO OPERATIVO

63

Pregunta C3 ¿Qué considera que se debe mejorar
en el servicio?
A

B

C

7%

D

23%
7%

63%

Figura 15. Aspectos a mejorar en el servicio según. Fuente: Las autoras.
Interpretación de la gráfica: Aspectos C3.
Del 54% restante de encuestados, el 77% considera que se deben mejorar en los
siguientes temas:
- Satisfacción total con los servicios recibidos
- Mejorar la calidad de los equipos
- Mejorar la calidad de la red
- Capacitación al personal auxiliar de audiovisuales en el manejo de los equipos.
Conclusión: El servicio de audiovisuales en lo relacionado a los equipos de audiovisuales,
para los docentes en las tres Sedes de la Universidad, dentro del modelo de gestión se debe
procurar en mejorar la calidad de la red, la calidad de los equipos y propender por dar
Capacitación al personal auxiliar de audiovisuales en el manejo de los equipos, que son los 3
aspectos con mayor impacto actualmente.
Se considera oportuno mencionar los aspectos que no permiten que la percepción sea
mejor a la reflejada en los resultados, esta información, fue revelada por los usuarios
encuestados:
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- Los cables de conexión entre el portátil y el video beam, los cuales que son
facilitados por los Auxiliares de Audiovisuales, en ocasiones están averiados. Son
entregados sin ser probados por los Auxiliares. Esto, demora el inicio de la
actividad.
- Al tener inconvenientes como el anteriormente mencionado, se genera malestar
entre la comunidad, dado que además de la demora que se genera para comenzar
la actividad académica, está también el tema del desplazamiento del docente o
estudiante para el cambio del cable.
- No se cuenta con un mecanismo rápido de comunicación entre los Auxiliares y
usuarios. La única forma de hallarlos en la actualidad, es desplazándose hasta la
oficina.
- No se observa publicado el número de teléfono de la oficina o área que pueda
atender de manera ágil y oportuna, los posibles inconvenientes que se presenten
con los equipos. Esto, cuando es necesario, genera demoras en el desarrollo de la
actividad.
- Se considera que la plataforma de reserva de los equipos, podría diseñarse de
manera más amigable y orientando a los pasos siguientes.
- La mayoría de los Auxiliares de Audiovisuales, presentan actitud adecuada frente
al servicio que está prestando. Sin embargo se debe trabajar en el tema de la
cortesía, agilidad y disposición de algunos de ellos.
- Algunos equipos, tienen restricciones que en determinados puntos de la actividad,
afectan el normal desarrollo. Debe informarse de estas restricciones al usuario,
una vez se instala el equipo. O, de otra manera, publicar junto con los correos,
teléfonos o nombres de las personas, estas restricciones que tienen.
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Análisis resultados de las encuestas aplicadas a los administrativos de la Universidad de La
Salle
Una vez recopilada la información se procedió a realizar la tabulación del total de las 20
encuestas requeridas para este análisis. Se evidencio lo siguiente:
Tema: Aseo
El Servicio de Aseo es considerado por los administrativos como un servicio fundamental
en la imagen de la Universidad de la Salle, para el cual se formularon las siguientes preguntas:
Pregunta A: ¿Cómo califica el servicio de aseo en su área de trabajo, en cuanto a?
ASPECTOS
A1. Limpieza
A2. Horario del servicio
A3. Orden del área en el momento de su llegada
A4. Estado de aseo del baño que utiliza
A5. Dotación de los insumos del baño que utiliza
A6. ¿Que considera que se debe mejorar en este servicio?
El propósito de esta pregunta fue identificar los aspectos que pudiesen estar impactando
el servicio de aseo en el área de trabajo de los administrativos, en las tres Sedes de la
Universidad y poder mitigar su impacto en la formulación del modelo de gestión.
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Porcentaje equivalente a 20
administrativos encuestados

pregunta A. ¿Cómo califica el servicio de aseo en su
área de trabajo, en cuanto a?
100%
80%
60%
40%
20%
0%
PMJ

A1
0%

A2
0%

A3
0%

A4
0%

A5
10%

REG

5%

0%

5%

20%

15%

BN

50%

60%

55%

60%

55%

EXC

45%

40%

40%

20%

20%

Figura 16. Consideración del servicio de Aseo por parte del personal administrativo. Fuente:
Las autoras

Interpretación de la gráfica: Aspectos A1, A2, A3, A4 y A5.
De los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los administrativos de las tres
Sedes de la Universidad, se evidencia que la percepción de la población que califica el aseo, es
satisfactoria, esto con base en que el 75% de los encuestados opina que el servicio recibido es
bueno y excelente.
Conclusión: Se concluye que a pesar que el 75% de los administrativos encuestados
manifiestan que es satisfactorio el servicio de aseo en las tres Sedes de la Universidad, se deben
concentrar esfuerzos para mejorar el servicio en los aspectos del 25% restante en el modelo de
gestión que se va a proponer.
A6. ¿Qué considera que se debe mejorar en este servicio?
El propósito de esta pregunta abierta fue identificar aspectos que no se logran evidenciar
en la pregunta cerrada anteriormente formulada e igualmente identificar que otros aspectos
pueden estar impactando a los administrativos, en la oportuna prestación del servicio de aseo en
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las tres Sedes de la Universidad y poder mitigar su impacto en la formulación del modelo de
gestión.
Tabla 11. Mejoras en el servicio de aseo según el personal administrativo.
Ítem

Aspectos

A

Satisfacción total
servicios recibidos

B

Número
Estudiantes
con

Mejorar el horario del aseo
Mejorar la calidad de
elementos de aseo

C

de Porcentaje (%)

los
14

70%

5

25%

1

5%

los

Pregunta A6. ¿Qué considera que se debe mejorar en
este servicio?
Satisfacción total con los servicios recibidos
Mejorar el horario del aseo
Mejorar la calidad de los elementos de aseo
5%
25%

70%

Figura 17. Mejoras en el servicio según la población docente. Fuente: Las autoras.
Interpretación de la gráfica: Aspecto A6.
Del 25% restante de encuestados, el 30% considera que se deben mejorar en los
siguientes temas:
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- Mejorar el horario del aseo
- Mejorar la calidad de los elementos de aseo
Conclusión: El servicio de aseo en las tres Sedes de la Universidad, dentro del modelo de
gestión se debe procurar en mejorar el horario del aseo y la calidad de los elementos de aseo, que
son los 2 aspectos con mayor impacto actualmente.

Pregunta B: ¿Cómo califica el servicio de aseo de la Sede donde se encuentra, en cuanto
a?
ASPECTOS
B1. Limpieza
B2. Orden
B3. Disposición de residuos
B4. Jardines

El propósito de esta pregunta fue identificar los aspectos que pudiesen estar impactando
el servicio de aseo en relación a la limpieza, orden, disposición de residuos y jardines, en las tres
Sedes de la Universidad y poder mitigar su impacto en la formulación del modelo de gestión.
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Porcentaje equivalente a 20 administrativos
encuestados

Pregunta B.¿Cómo califica el servicio de aseo de la
Sede donde se encuentra, en cuanto a?
100%
90%
80%
70%
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REG
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B3
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55%
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30%

35%

50%

45%

Figura 18. Calificación del servicio de aseo según la sede, según la población administrativa.
Fuente: Las autoras.
Interpretación de la gráfica: Aspectos B1, B2, B3 y B4.
De los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los administrativos de las tres
Sedes de la Universidad, se evidencia que la percepción del aseo de las sedes, es satisfactoria,
esto con base en que el 90% de los encuestados opina que el servicio recibido es bueno y
excelente.
Conclusión: Se concluye que a pesar que el 90% de los administrativos encuestados
manifiestan que es satisfactorio el servicio de aseo en las tres Sedes de la Universidad, se deben
concentrar esfuerzos para mejorar el servicio en los aspectos del 10% restante en el modelo de
gestión que se va a proponer.
B5. ¿Qué considera que se debe mejorar en este servicio?
El propósito de esta pregunta abierta fue identificar aspectos que no se logran evidenciar
en la pregunta cerrada anteriormente formulada e igualmente identificar que otros aspectos
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pueden estar impactando a los administrativos, en la prestación del servicio de aseo en las tres
Sedes de la Universidad y poder mitigar su impacto en la formulación del modelo de gestión.
Tabla 12. Aspectos de mejora en el servicio de aseo por sedes.
Ítem

Aspectos

A
B
C

Número
Estudiantes

Satisfacción total con
los servicios recibidos.
Mejorar en la frecuencia
de recolección de residuos.
Mejorar
las
zonas
húmedas.

de Porcentaje
(%)

16

80%

2

10%

2

10%

Pregunta B5. ¿Qué considera que se debe mejorar en
este servicio?
Satisfacción total con los servicios recibidos
Mejorar en al frecuencia de recoleccion de residuos
Mejorar las zonas humedas
10%
10%

80%

Figura 19. Aspectos a mejorar en el servicio de aseo según la población administrativa. Fuente:
Las autoras
Interpretación de la gráfica: Aspectos B5.
Del 10% restante de encuestados, el 20% considera que se deben mejorar en los
siguientes temas:
- Mejorar en la frecuencia de recolección de residuos.
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- Mejorar las zonas húmedas.
Conclusión: El servicio de aseo en las tres Sedes de la Universidad, dentro del modelo de
gestión se debe procurar en mejorar en la frecuencia de recolección de residuos y las zonas
húmedas, que son los 2 aspectos con mayor impacto actualmente.
Se considera oportuno mencionar los aspectos que no permiten que la percepción sea
mejor a la reflejada en los resultados, esta información, fue revelada por los usuarios
encuestados:
- Se sugiere contemplar el aseo de las oficinas en las horas de la noche, de forma tal
que el Auxiliar de Servicios Generales, cuente con el recurso necesario para
completar sus actividades.
- Verificar la calidad de los productos en cuanto a los olores que expele, dado que
en algunos casos, los usuarios de las áreas, pueden presentar molestias en sus vías
respiratorias.
- El jefe inmediato, debe estar en mayor contacto con el usuario, de forma tal que
de manera oportuna y en el área, el usuario manifiesta las posibles situaciones de
insatisfacción que está generando la labor del Auxiliar de Servicios Generales.
- Capacitar frecuentemente al personal en tema relacionados con su trabajo.
- El jefe inmediato, debe hacer mayores rondas de visita a las áreas. En especial a
las zonas húmedas como estaciones de café y baños.
- Los equipos de uso en el tema de aseo, deben estar limpios y organizados.
Tema: Estación de Café
Las estaciones de café son un servicio de bienestar para los administrativos y tiene una
alta demanda en la Universidad de la Salle, para el cual se formularon las siguientes preguntas:
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Pregunta A: ¿Cómo califica el servicio de la estación de café, en cuanto a?
ASPECTOS
A1. Limpieza de las instalaciones de la estación de café
A2. Calidad del producto
A3. Disponibilidad de insumos para el servicio
A4. Frecuencia del servicio
El propósito de esta pregunta fue identificar los aspectos que pudiesen estar impactando
el servicio en las estaciones de café relacionado a la limpieza de las estaciones, calidad del
producto, disponibilidad de insumos y frecuencia del servicio, en las tres Sedes de la Universidad
y poder mitigar su impacto en la formulación del modelo de gestión.

Porcentaje equivalente a 20
administrativos encuestados

Pregunta A ¿Cómo califica el servicio de la
estación de café, en cuanto a?
100%
80%
60%
40%
20%
0%
PMJ

A1
5%

A2
0%

A3
5%

A4
10%

REG

5%

10%

15%

10%

BN

50%

40%

50%

30%

EXC

40%

50%

30%

50%

Figura 20. Calificación del servicio de la estación de café según el personal administrativo.
Fuente: Las autoras.
Interpretación de la gráfica: Aspectos A1, A2, A3 y A4.
De los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los administrativos de las tres
Sedes de la Universidad, se evidencia que la percepción de la población que hace uso de la
estación de café, es satisfactoria, ya que el 80% de los encuestados opina que el estado de los
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equipos y funcionalidad es bueno y excelente. Mientras que el 20% restante de los encuestados
considera que en los siguientes aspectos se debe mejorar:
Conclusión: Se concluye que a pesar que el 80% de los administrativos encuestados
manifiestan que es satisfactorio el servicio de las estaciones de café, en las tres Sedes de la
Universidad, se deben concentrar esfuerzos para mejorar el servicio en los aspectos del 20%
restante en el modelo de gestión que se va a proponer.
A5. ¿Qué considera que se debe mejorar en este servicio?
El propósito de esta pregunta abierta fue identificar aspectos que no se logran evidenciar
en la pregunta cerrada anteriormente formulada e igualmente identificar que otros aspectos
pueden estar impactando a los administrativos, en la prestación del servicio de las estaciones de
café en las tres Sedes de la Universidad y poder mitigar su impacto en la formulación del modelo
de gestión.
Tabla 13. Mejoras del servicio de café según el personal administrativo.
Ítem Aspectos
Satisfacción total con los servicios
recibidos.
A
Mejorar
en el servicio de greca.
B
Mejorar en los horarios de la
preparación
del café.
C

Número
de Porcentaje
Administrativos (%)
12
4

60%
20%

4

20%
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Pregunta A5. ¿Qué considera que se debe mejorar
en este servicio?
Satisfacción total con los servicios recibidos
Mejorar en el servico de greca
Mejorar en los horarios de la preparacion del café

20%

20%

60%

Figura 21. Aspectos a mejorar en el servicio de café según la población administrativa. Fuente:
Las autoras.
Interpretación de la gráfica: Aspectos A5.
Del 20% restante de encuestados, considera que se deben mejorar en los siguientes temas:
- Mejorar en el servicio de greca.
- Mejorar en los horarios de la preparación del café.
Conclusión: El servicio de las estaciones de café, en las tres Sedes de la Universidad,
dentro del modelo de gestión se debe procurar en mejorar el servicio de greca y los horarios de
preparación del café, que son los 2 aspectos con mayor impacto actualmente.
Se considera oportuno mencionar los aspectos que no permiten que la percepción sea
mejor a la reflejada en los resultados, esta información, fue revelada por los usuarios
encuestados:
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- La frecuencia de distribución del servicio, debe ser en lo posible estandarizado
para las diferentes áreas.
- Considerar la posibilidad de suspender el uso de la greca y utilizar la modalidad
de máquina dispensadora. Esto permitirá además de optimizar el tiempo de los
auxiliares, mejorar la manipulación del alimento.
- No utilizar pocillos de porcelana. Utilizar elementos que sean reciclables.
- Entregar al personal que va a atender el servicio de estación de café, una prenda
adicional de dotación, que sea utilizada sobre su uniforme de diario y solo
utilizada durante la prestación del servicio, es decir un delantal o peto.
Tema: Auxiliar De Servicios Generales
Los auxiliares de servicios generales son pieza fundamental, en el apoyo de los procesos
que lidera la unidad de infraestructura administrativa de la Universidad de la Salle en pro de un
excelente servicio y la buena imagen de la comunidad lasallista.
Pregunta A: ¿Cuál es su opinión frente los siguientes aspectos?
ASPECTOS
A1. Apoyo de los Auxiliares de Servicios Generales
A2. Trato de los Auxiliares de Servicios Generales
A3. Disposición del servicio de los Auxiliares de Servicios
Generales
A4. La presentación personal del Auxiliar de Servicios de
Generales
A5. Atención a sus sugerencias u observaciones
A6. Uso de la dotación y uniforme adecuado
El propósito de esta pregunta fue identificar los aspectos que pudiesen estar impactando
el servicio en los Auxiliares de Servicios Generales relacionado al apoyo que brindan, trato,
disposición, prestación, atención a sugerencias y uso de la dotación, en las tres Sedes de la
Universidad y poder mitigar su impacto en la formulación del modelo de gestión.
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Porcentaje equivalenre a 20
administrativos encuestados

Pregunta A. ¿Sobre el personal de servicios
generales?
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Figura 22. Percepción del Auxiliar de servicios generales, según la población administrativa.
Fuente: Las autora.
Interpretación de la gráfica: Aspectos A1, A2, A3, A4, A5 y A6.
De los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los administrativos de las tres
Sedes de la Universidad, se evidencia que la percepción de la población que recibe atención de
los auxiliares de servicio generales, es satisfactoria, ya que el 95% de los encuestados opina que
el estado de los equipos y funcionalidad es bueno y excelente. Mientras que el 5% restante de
los encuestados considera que en los siguientes aspectos se debe mejorar:
Conclusión: Se concluye que a pesar que el 95% de los administrativos encuestados
manifiestan que es satisfactorio el servicio de los auxiliares de servicios generales, en las tres
Sedes de la Universidad, se deben concentrar esfuerzos para mejorar el servicio en los aspectos
del 5% restante en el modelo de gestión que se va a proponer.
A7. ¿Qué considera que se debe mejorar en este servicio?
El propósito de esta pregunta abierta fue identificar aspectos que no se logran evidenciar
en la pregunta cerrada anteriormente formulada e igualmente identificar que otros aspectos
pueden estar impactando el servicio de los auxiliares de servicios generales, en la prestación del
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servicio en las tres Sedes de la Universidad y poder mitigar su impacto en la formulación del
modelo de gestión.
Ítem Aspectos

A
B

Número
de Porcentaje
Administrativos
(%)

Satisfacción total con los servicios
recibidos
16
Mejorar el servicio por parte del
personal auxiliar
4

80%
20%

Pregunta A7. ¿Qué considera que se
debe mejorar en este servico?
20%

80%

Satisfacción total con los servicios recibidos
Mejorar el servicio por parte del personal auxiliar

Figura 23. Aspectos a mejorar en el servicio según el personal administrativo. Fuente: Las
autoras.
Interpretación de la gráfica: Aspectos A7.
Del 5% restante de encuestados, el 20% considera que se deben mejorar en los siguientes
temas:
- Mejorar el servicio por parte del personal auxiliar
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Conclusión: El servicio de los Auxiliares de Servicios Generales, en las tres Sedes de la
Universidad, dentro del modelo de gestión se debe procurar en mejorar la prestación al cliente.
Se considera oportuno mencionar los aspectos que no permiten que la percepción sea
mejor a la reflejada en los resultados, esta información, fue revelada por los usuarios
encuestados:
- En general las personas siempre muestran buena disposición para atender los
requerimientos de las personas.
- El grupo, podría debe ser motivado con premios que permitan además de
“calificar” el trabajo de las personas, mostrar como ejemplo para el tema de
mejora de las actividades.
- Capacitar a todo el personal constantemente en el tema del mantenimiento de las
superficies.
- Hacer constantes reuniones que permeen la información de las diferentes
directrices (nuevas o antiguas) de la Administración de Servicios Generales.
Las encuestas aplicadas a los estudiantes, docentes y administrativos de la universidad de
la Salle, reflejaron altos porcentajes de satisfacción en la prestación de los servicios, sin embargo
se identificaron aspectos a mejorar, aunque su impacto no es alto, deben ser tenidos en cuenta en
la formulación del diseño del modelo de gestión administrativo – operativo para la
administración de servicios generales de la Universidad de la Salle.
Análisis resultados de las encuestas aplicadas a los estudiantes y docentes de la
Universidad de La Salle en el tema de atención de espacios
Una vez recopilada la información se procedió a realizar la tabulación del total de las 430
encuestas requeridas para este análisis.
Se evidencio lo siguiente:
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Tema: Atención de Espacios.
El Servicio de Atención de Espacios es uno de los de mayor demanda por los estudiantes
y docentes dentro de la División de Infraestructura de la Universidad de La Salle, para el cual se
formularon las siguientes preguntas:
A. Sobre el servicio de préstamo de espacios, ¿cuál es su opinión en cuanto a?
ASPECTOS
A1. Disponibilidad del espacio físico
A2. Tiempo de respuesta en la reserva de los espacios
A3. Estado general de los espacios

El propósito de esta pregunta fue identificar los aspectos que pudiesen estar impactando
en la oportuna prestación del servicio relacionado a la atención de espacios en las tres Sedes de
la Universidad a los estudiantes de pregrado y docentes para poder mitigar su impacto en la
formulación del modelo de gestión.

DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN ADMINISTRATIVO OPERATIVO

80

Procentaje equivalente a 430
estudiantes encuestados

A. Sobre el servicio de préstamo de espacios, ¿cuál es su opinión en
cuanto a?

100%
80%
60%
40%
20%
0%

A1.
¿Disponibilidad
del espacio
físicos?
22%

A2. ¿Tiempo de
respuesta en la
reserva de los
espacios?
13%

A3. ¿Estado
general de los
espacios?

Bueno

53%

54%

53%

Regular

13%

17%

19%

Por Mejorar

12%

16%

3%

Excelente

25%

Figura 24. Servicios Atención de Espacios según estudiantes y docentes. Fuente: Las autoras.
Interpretación de la gráfica: Aspectos A1, A2 y A3.
De los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los estudiantes de pregrado y
personal docente de las tres Sedes de la Universidad, se evidencia que la percepción de la
población que hace uso de atención de espacios, es satisfactoria, esto con base en que el 75% de
los encuestados opina que el servicio recibido es bueno y excelente. Mientras que el 25%
restante de los encuestados considera que en los siguientes aspectos se debe mejorar:
Conclusión: Se concluye que el servicio de atención de espacios específicamente en lo
relacionado a la plataforma de reserva es satisfactorio para el 75% los estudiantes de pregrado y
docentes de las tres Sedes de la Universidad, sin embargo el 25% manifiesta que se debe mejorar
en algún aspecto.
A4. ¿Que considera que se debe mejorar en este servicio?
El propósito de esta pregunta abierta fue identificar aspectos que no se logran identificar
en la pregunta cerrada anteriormente formulada e igualmente identificar que otros aspectos
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pueden estar impactando, en la oportuna prestación del servicio relacionado a la atención de
espacios las tres Sedes de la Universidad a los estudiantes de pregrado y personal docente para
poder mitigar su impacto en la formulación del modelo de gestión.
Tabla 14. Aspectos de mejora en el servicio en espacios
Ítem

Aspectos

A

Agilidad en los equipos
Calidad

B

en

los

Número
Estudiantes
36
servicios

adicionales

de Porcentaje
(%)
8%

58

14%

C

Demora en la apertura

130

30%

D

Mejorar el sonido

8

2%

E

Oportunidad en la atención

33

8%

F

Nada

165

38%

Pregunta A4 ¿Qué considera que se debe mejorar de este
servicio?
A

B

C

8%

38%

14%

30%

8%

2%

Figura 25. Aspectos a mejorar en el servicio de atención de espacios según estudiantes y
docentes. Fuente: Las autoras.
Interpretación de la gráfica: Aspecto A4.
Del 25% restante de encuestados, el 62% considera que se deben mejorar en algunos
aspectos.
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Conclusión: El servicio de atención de espacios específicamente en lo relacionado a la
oportunidad de entrega para los estudiantes de pregrado y personal docente de las tres Sedes de
la Universidad debe mejorar en la oportunidad de entrega de los espacios, en la calidad en los
servicios adicionales, oportunidad en la atención de servicios adicionales, agilidad en los equipos
y mejorar el sonido.

Pregunta B. Sobre el personal Auxiliar que apoya el servicio, ¿cuál es su opinión en
cuanto a?
ASPECTOS
B1. Oportunidad de apoyo por parte de los auxiliares del servicio

El propósito de esta pregunta fue identificar los aspectos que pudiesen estar impactando
en el servicio relacionado a la atención de espacios, referente al personal auxiliar de apoyo, en
las tres Sedes de la Universidad a los estudiantes de pregrado y personal docente para poder
mitigar su impacto en la formulación del modelo de gestión.
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Procentaje equivalente a 430
estudiantes encuestados

B. Sobre el personal Auxiliar que apoya el servicio, ¿cuál es su
opinión en cuanto a?

100%
80%
60%
40%
20%
0%

Excelente

B1, ¿Oportunidad de apoyo por parte
de los auxiliares del servicio ?
35%

Bueno

59%

Regular

3%

Por Mejorar

3%

Figura 26. Opinión de apoyo del personal en los espacios, según estudiantes y docentes. Fuente
las autoras.
Interpretación de la gráfica: Aspectos B1
De los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los estudiantes de pregrado y
personal docente de las tres Sedes de la Universidad, se evidencia que la percepción de la
población que recibe atención del personal auxiliar de audiovisuales, es satisfactoria, esto con
base en que el 94% de los encuestados opina que el servicio recibido es bueno y excelente.
Conclusión: Se concluye que a pesar que el 94% de los estudiantes de pregrado
encuestados manifiestan que es satisfactorio el servicio de audiovisuales específicamente en lo
relacionado al personal auxiliar de Apoyo para la atención de espacios en las tres Sedes de la
Universidad, se deben concentrar esfuerzos para mejorar el servicio en los aspectos del 6%
restante en el modelo de gestión que se va a proponer.
B2. ¿Qué considera que se debe mejorar en este servicio?
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El propósito de esta pregunta abierta fue identificar aspectos que no se logran identificar
en la pregunta cerrada anteriormente formulada e igualmente identificar que otros aspectos
pueden estar impactando, en la oportuna prestación del servicio relacionado al personal auxiliar
de Apoyo para la atención de espacios en las tres Sedes de la Universidad a los estudiantes de
pregrado y personal docente para poder mitigar su impacto en la formulación del modelo de
gestión.
Tabla 15. Aspectos a mejorar en el servicio de acuerdo al personal docente y estudiantes de
pregrado.
Ítem

Aspectos

A

Disponibilidad al servicio

Número
Estudiantes
53

de Porcentaje
(%)
12%

B

Oportunidad en la apertura

59

14%

C

Nada

318

74%

Pregunta B2 ¿Qué considera que se debe mejorar de este
servicio?
A

B

C

12%
14%
74%

Figura 27. Aspectos de mejora en el servicio de atención de espacios según población
estudiantil y personal docente. Fuente: Las autoras.
Interpretación de la gráfica: Aspectos B2.
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Del 6% restante de encuestados, el 26% considera que se deben mejorar en los siguientes
temas:
- Disponibilidad al servicio
- Oportunidad en la apertura

Conclusión: El servicio de atención de espacios en lo relacionado al personal auxiliar de
apoyo para la atención de espacio, para los estudiantes de pregrado y el personal docente de las
tres Sedes de la Universidad, dentro del modelo de gestión se debe procurar mejorar el servicio
por parte del personal auxiliar oportunidad en la entrega del espacio y la disponibilidad de los
servicios adicionales en el momento requerido por parte del usuario, son los 2 aspectos con
mayor impacto actualmente.
Pregunta C: ¿Sobre el préstamo de espacios?, ¿cuál es su opinión en cuanto a?
ASPECTOS
C1. Estado físico en que se encuentran los espacios solicitados
C2. Disponibilidad de elementos de apoyo
C3. Funcionamiento de los elementos de apoyo

El propósito de esta pregunta fue identificar los aspectos que pudiesen estar impactando
en el servicio relacionado con el préstamo de espacios, en las tres Sedes de la Universidad a los
estudiantes de pregrado y personal docente para poder mitigar su impacto en la formulación del
modelo de gestión.
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C. Sobre el préstamo de espacios, ¿cuál es su opinión en cuanto a?

Procentaje equivalente a 430
estudiantes encuestados

100%
80%
60%
40%
20%
0%

C1.¿Estado físico en
que se encuentran
los espacios
solicitados?
14%

C2. ¿Disponibilidad
de elementos de
apoyo?
12%

C3.
¿Funcionamiento de
los elementos de
apoyo?
41%

Bueno

50%

49%

53%

Regular

30%

32%

5%

Por Mejorar

6%

7%

1%

Excelente

Figura 28. Opinión de estudiantes y docentes sobre los espacios. Fuente: Las autoras.
Interpretación de la gráfica: Aspectos C1, C2 y C3.
De los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los estudiantes de pregrado y
personal docente de las tres Sedes de la Universidad, se evidencia que la percepción de la
población que hacen uso del servicio de atención a espacios, es aceptable, ya que el 64% de los
encuestados opina que el estado de los equipos y funcionalidad es bueno y excelente.
Conclusión: Se concluye que a pesar que el 64% de los estudiantes de pregrado y
personal docente encuestados manifiestan que es aceptable el servicio de préstamo de atención
de espacios específicamente en el préstamo de espacios en las tres Sedes de la Universidad, se
deben concentrar esfuerzos para mejorar el servicio en los aspectos del 36% restante en el
modelo de gestión que se va a proponer.
C4. ¿Qué considera se debe mejorar en este servicio?
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El propósito de esta pregunta abierta fue identificar aspectos que no se logran evidenciar
en la pregunta cerrada anteriormente formulada e igualmente identificar que otros aspectos
pueden estar impactando, en la oportuna prestación del servicio relacionado a la atención de
espacios en las tres Sedes de la Universidad a los estudiantes de pregrado y personal docente
para poder mitigar su impacto en la formulación del modelo de gestión.
Tabla 16. Aspectos a mejorar en el servicio de espacios según docentes y estudiantes de
pregrado.
Ítem Aspectos
A

Acceso a programas

Número de Porcentaje
Estudiantes
(%)
21
5%

B

Calidad en los servicios adicionales

129

30%

C
D

Calidad e innovación tecnológica

57

13%

Disponibilidad de los equipos

28

7%

E

Nada

195

45%

Pregunta C4 ¿Qué considera se debe mejorar de este
servicio?
A

B

C

D

E

5%
30%

45%

7%

13%

Figura 29. Aspectos a mejorar en el servicio según docentes y población estudiantil. Fuente: las
autoras.
Interpretación de la gráfica: Aspectos C4.
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Del 36% restante de encuestados, el 55% considera que se deben mejorar en los
siguientes temas:
- Acceso a programas
- Calidad en los servicios adicionales
- Calidad e innovación tecnológica
- Disponibilidad de los equipos
Conclusión: El servicio de Atención de espacios en lo relacionado al préstamo de
espacios, para los estudiantes de pregrado y personal docente de las tres Sedes de la
Universidad, dentro del modelo de gestión se debe procurar Calidad en los servicios adicionales
y Calidad e innovación tecnológica, que son los 2 aspectos con mayor impacto actualmente.
Se considera oportuno mencionar los aspectos que no permiten que la percepción sea
mejor a la reflejada en los resultados, esta información, fue revelada por los usuarios
encuestados:
- Una de las mayores inconformidades que manifiestan los usuarios, en la falta de
oportunidad en la apertura de los espacios para que el evento a actividad que
tienen determinada, comienza de forma puntual. Razón por la cual, se sugiere
concientizar de mayo manera a los responsables de la tarea. Revisar que las
chapas y llaves de los espacios funcionen. Verificar su los encargados tienen el
conocimiento de los espacios a ser ocupados en la jornada respectiva.
- Los encargados de habilitar o dar apertura de los espacios, deben abrir como
mínimo con 20 minutos de anterioridad, de forma tal que el Coordinador de
Servicios Generales, tenga el tiempo suficiente de verificar que el espacio está en
condiciones aptas para su préstamo. Verificar que las luminarias funcionan, las
sillas están adecuadas, y todos aquellos elementos.
- Si el coordinador juiciosamente diligencia los formatos propuestos, este aspecto
será mitigado, dado que no solo se garantizará la apertura oportuna del espacio,
sino también su adecuada presentación.
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- La apertura oportuna, debe ir acompañada de la calidad en los servicios
adicionales ofrecidos, tales como: aseo (el lugar debe estar en óptimas
condiciones de aseo, los baños aledaños al sitio), apoyo audiovisual (los equipos
funcionando adecuadamente y los auxiliares con buena actitud y presentación),
apoyo de estación de café(los insumos de manera oportuna y el espacio en orden)
y los Auxiliares de Servicios Generales (con buena actitud y presentación).
A nivel general, luego de recibir retroalimentación por parte de los usuarios finales acerca
de los servicios que presta la Administración y conocer der manera directa las falencias de los
procedimientos se planea proponer, ajuste de tiempos, ajuste de rutinas e implementación de
supervisión en puntos críticos. Esto, focalizado en los cuatro (04) procedimientos objeto de
estudio del presente trabajo. Algunos de estos, no están alineados, a las necesidades reales de los
usuarios finales, a las que en el momento del diseño de los procedimientos, tal vez no fueron
tenidas en cuenta.
La verificación de la necesidad de los ajustes en estos procedimiento (aseo, estación de
café, audiovisuales y atención de espacios), se trazó de acuerdo a los resultados de las encuestas,
pero también de manera verbal con algunos usuarios de los servicios. Para tener certeza del
resultado, se procede a verificar los procedimientos creados, dispuestos a la consulta de los
interesados, en la página de la Universidad de La Salle; www.lasalle.edu.co, módulo de sistema
de gestión de calidad, gestión de infraestructura lo que evidenció que efectivamente estos no
cubrían por completo las necesidades presentadas por los usuarios y que deben reestructurar con
el objeto de mitigar las falencias en cada uno de estos.
ASPECTOS A CONSIDERAR COMO RESULTADO DE LA APLICACIÓN DE LAS
ENCUESTAS
La Universidad de La Salle, con el paso de los años, ha crecido en varios aspectos:
programas, oficinas, número de docentes, número de personal administrativo e incluso en
número de estudiantes. Esto hace y exige a las dependencias de apoyo, como lo es la División de
Infraestructura, le de vuelta a sus actividades, fortaleciendo sus recursos y dinamizando sus
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procedimientos. También exige determinar con claridad cuáles son las necesidades de la
población, la forma “oportuna y asertiva” de transformarlas en unos resultados esperados para
entregarlos a los usuarios que lo esperan. Razón por la cual, se hace necesario conocer mediante
la encuesta aplicada a los estudiantes, docentes y administrativos, lo que ellos perciben de lo
recibido por la Administración de Servicios Generales (oficina adscrita a la División de
Infraestructura), para determinar los aspectos críticos que hacen que el servicio no sea
plenamente satisfactorio para los usuarios. Cabe anotar que la Universidad cuenta con recursos
necesarios para alcanzar un mejor resultado en el servicio para entregarlo a los “clientes” o
“usuarios”. De la estrategia adecuada implementada en cada oficina, depende poder
aprovecharlos al máximo. Los resultados muestran aspectos que conducen a las posibles causas
del por qué los servicios no son oportunos. Se observa el caso de aseo por ejemplo que se
propone de parte de los mismos usuarios, se considere que el aseo se haga en horas de la noche y
los mantenimientos (tener pisos libres de papeles, por ejemplo) se hagan en el día. Para el caso
de los servicios audiovisuales, piensan en la comunicación más directa y efectiva con los
Auxiliares de Audiovisuales, dado que ante situaciones de necesidad inmediata no son atendidos
oportunamente. Para el caso de los espacios se considera ser más ágil en las respuestas para
ellos y realizar mantenimientos periódicos a los espacios, de manera que estos, no se observen
descuidados. Con la práctica de los grupos focales, se permitió poder realizar el análisis de los
servicios de la Administración de Servicios Generales, es decir saber qué impacto genera en la
población el servicio, a que riesgo está expuesto el servicio y como se mitigaría dicho riesgo. A
partir de ese resultado, se estableció la matriz de prioridades. La cual fue pieza clave para
trabajar en los cuatros (04) servicios (Atención de espacios, estación de café, servicios
audiovisuales y aseo) y no en los demás.
Partiendo del resultado de la matriz de prioridades, se diseñó la herramienta que
permitiría conocer la percepción en esos cuatro (04) servicios de la población impactada:
Docentes, Administrativos y Estudiantes. De cada grupo, se terminó el número de personas, a
quienes se les aplicó la encuesta.
Para el caso de los docentes, 30 personas encuestadas, 10 de la sede Norte, 10 de la sede
Chapinero y 10 de la sede Candelaria. Las personas se seleccionaron al azar. En la medida que
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se observaban con disponibilidad de tiempo, se les consultaba si tenía posibilidad de colaborar
con la encuesta. Para el caso de estudiantes: fueron 400 encuestas. Las encuestas se aplicaron
así: 200 en la Sede Candelaria, 64 en la sede norte y 136 en la sede Chapinero. La población
seleccionada fue de las dos jornadas (para el caso de la sede Chapinero y Candelaria) y de
programas variados. Se observaban grupos de estudiantes en diferentes áreas de la sede y se les
pedía el favor de diligenciar la encuesta. Con los Administrativos, fueron aplicadas 20
encuestas, 8en la sede Chapinero, 8 en la sede Candelaria y 4 en la sede Norte.
Con base en lo anterior, se propone el diseño del modelo del presente trabajo.
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CAPITULO IV. Diseño del modelo de gestión
A partir de este capítulo se realza una revisión general de la bibliografía de los modelos
que permitan dar solución a las falencias antes mencionadas.
El modelo de gestión sirve de guía en la ejecución de los procesos para incrementar la
eficiencia y la calidad de los servicios que presta una organización o una unidad de negocios; por
tal razón, la propuesta del diseño del modelo de gestión que en este capítulo se plantea, hace
referencia a un modelo flexible de fácil adaptación e implementación.
El poder estructurar el diseño del modelo acorde a los principios de gestión de calidad
internacionalmente reconocidos, que se encuentran en la norma ISO 9001:2008 y que hacen
referencia a la mejora continua de los sistemas de gestión de calidad (SGC) y su aplicación a los
procesos de la Universidad de la Salle descritos en el capítulo anterior, buscan mejorar la
oportunidad en los servicios ofrecidos por la dependencia Administración de Servicios Generales
para satisfacer las necesidades y expectativas de sus usuarios en relación a los aspectos
identificados en las encuestas realizadas.
De acuerdo a lo anterior el diseño de este modelo, permitirá mantener y aumentar
positivamente el impacto en el servicio al usuario. Para lo cual a continuación se analizaran
algunos modelos relacionados con la gestión administrativa.
Es importante resaltar la proposición y los diferentes enfoques de los autores que
describen las teorías de calidad, para proveer de herramientas el proceso de reestructuración
administrativo en temas como calidad, justo a tiempo entre otros.
La calidad de la prestación de servicios si bien es cierto, no tiene un valor representativo
alto en los costos de la organización, pero si puede constituirse en una fuente de diferenciación y
de Ventaja competitiva en el mercado que refleja que lo que realmente cuesta es ofrecer servicios
sin ella. En la actualidad las organizaciones se han dado cuenta lo rentable que resulta contar con
sistemas de calidad, tarea que no es fácil adoptarla a la vez que representa un degaste
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administrativo o financiero, además de demandar atención y relevancia desde la alta dirección
hasta los cargos operativos.
Por lo anterior en aras de contar con una base sólida y clara de Calidad en el servicio al
cliente con lo que implica acogerla, se conocerá el concepto y el enfoque dado por algunos
autores.
Jurán (2004), propone lo que actualmente es muy difundido el control de calidad, puesto
que todo sistema debe seguir un control de calidad para asegurar que sus productos o servicios
tengan un mínimo de calidad. También menciona que dependiendo del propio sistema, de sus
elementos laborales o de sus objetivos, dependerá el tipo de control de calidad. Algo que es muy
importante es que este autor contempla repetidamente considerar las necesidades y exigencias de
los consumidores.
Por lo regular los autores que hablan sobre calidad proponen el fomentar la idea de
control de calidad y la búsqueda de los métodos que mejoran, Juran no es la excepción. Además
plantea, validar todo tipo de acciones para alcanzar los objetivos de calidad e involucrar a los
trabajadores en la dinámica del sistema (algo que puede mal interpretarse)
Por último, propone la trilogía de Juran, basada en la gestión financiera de aquella época y que
sirve para la gestión de calidad en todo sistema, planeación y control.
Philip B. Crosby (2004), propone el plan “cero defectos”. Habla de hacer bien las cosas a
la primera, ahorrando así costos futuros en una posible reproducción del producto, además
menciona que la calidad empieza en la gente y no en las cosas; es decir, que no es necesario
instituciones y elementos de evaluación de calidad, es recomendable procurar a calidad desde un
principio y desde el origen. Igualmente, propone catorce pasos de la administración para la
calidad.
Estos se resumen, en establecer compromisos entre los elementos del trabajo, así como
la capacitación laboral, evaluación de productos, equipos de trabajo, planificación de días
laborales, eliminar causas en los errores, formar consejos de la calidad y ofrecer estímulos a los
integrantes; todo ello en pro de la calidad.
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Edwards (1989) estableció que utilizando técnicas estadísticas, una compañía puede
graficar la manera de cómo está funcionando un sistema, de manera que se pueda identificar con
facilidad los errores y encontrar maneras para mejorar dicho proceso.
Se ha logrado establecer que al utilizar los principios de Deming la calidad aumenta y por
lo tanto bajan los costos y los ahorros se le pueden pasar al consumidor. Cuando los clientes
obtienen productos de calidad las compañías logran aumentar sus ingresos y al lograr esto la
economía crece.
Kaoru Ishikawa (1997 Establece que la Calidad Total se logra cuando un producto, es
económico, útil y satisfactorio para el consumidor. La mayor contribución de Ishikawa, fue
simplificar los métodos estadísticos utilizados para el control de calidad en la industria a nivel
general. En el nivel técnico, su trabajo enfatizó en la buena recolección de datos, en los
diagramas de espina Pescado y de Causa y Efecto.
Propone los diagramas de causa y efecto como una herramienta que ayuda a los grupos de
trabajo que se dedican mejorar la calidad. Creé que la comunicación abierta es fundamental
para desarrollar dichos diagramas y que resultan útiles para encontrar, ordenar y documentar las
causas de la variación de calidad en producción. Comenta que la calidad debe observarse y
lograrse no solo a nivel de producto sino también en el área de ventas, tener calidad en la
administración y en la vida personal.
Los resultados de este enfoque son:
1. La calidad del producto es mejorada y uniforme, se reducen los defectos.
2. Logra una mayor confiabilidad hacia la empresa.
3. Reduce el costo.
4. Incrementa la cantidad de producción, lo cual facilita la realización y cumplimiento de
horarios - metas.
5. El trabajo de desperdicio y el re-trabajar se reducen.
6. Establece y se mejora una técnica.
7. Los gastos de inspección y pruebas se reducen.
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8. Racionalizan los contratos entre vendedor y cliente
9. Amplía el Mercado de operaciones.
10. Mejora las relaciones entre departamentos.
11. Reduce la información y reportes falsos.
12. Las discusiones son más libres y democráticas.
13. Las juntas son más eficientes.
14. Las reparaciones e instalación de equipo son más realistas
15. Se mejoran las relaciones humanas.
La filosofía de Ishikawa se resume en:
La calidad empieza y termina con educación.
- El primer paso en calidad es conocer las necesidades de los clientes.
- El estado ideal del Control de Calidad es cuando la inspección ya no es necesaria.
- Es necesario remover las raíces y no los síntomas de los problemas.
- El control de calidad es responsabilidad de toda la organización.
- No se deben confundir los medios con los objetivos.
Se debe poner en primer lugar la calidad, los beneficios financieros vendrán como
consecuencia.
La Mercadotecnia es la entrada y éxito de la calidad
La Alta Administración no debe mostrar resentimientos cuando los hechos son
presentados por sus subordinados. El 95% de los problemas de la compañía pueden ser resueltos
con las siete herramientas para el control de la calidad. Los datos sin dispersión son falsos.
Practicar el Control de Calidad es desarrollar, diseñar, manufacturar y mantener un producto de
calidad que sea el más económico, el más útil y siempre satisfactorio para el consumidor (Kotler,
1998).
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Para diseñar el Modelo de Gestión Administrativo – Operativo para la Administración de
Servicios Generales de La Universidad de La Salle, se hace necesario identificar el flujo de
información para evaluar los resultados de los procesos, teniendo en cuenta lo que nos describen
los autores antes mencionados en relación a:
Definir, es decir realizar un diagnóstico, identificando cuáles son los elementos que
participan en el proceso. Medir se deben determinar cuáles son las características críticas que
influyen sobre las variables resultantes del proceso y medirlas. Analizar, se realiza un estudio
profundo de toda la información recolectada. Mejorar una vez que se han identificado las causas,
se desarrolla el plan para implantar que aporte soluciones sólidas para disminuir los errores que
presenta el proceso. Controlar se comprueba la validez de las soluciones propuestas, se ponen
en marcha y finalmente se deben establecer controles, en el desarrollo de todo el proceso (Kotler,
1998).
Este flujo de información lo consideramos como parte fundamental en la construcción del
Sistema de Información que va a soportar el Modelo de Gestión Administrativo – Operativo
para la Administración de Servicios Generales de La Universidad de La Salle, el cual consta de
un conjunto formal de procesos que, operando sobre una colección de datos estructurados según
las necesidades, recopilan, procesan y distribuyen la información o parte de ella necesaria para
las operaciones diarias y para las actividades de dirección y control correspondientes que
permiten desempeñar de forma óptima las actividades alineadas a la estrategia de negocio de la
Universidad de la Salle.
El Sistema de Información tendrá como propósito organizar el flujo de la información
que se genera en la dependencia y que estará compuesto de elementos como son:
- Infraestructura tecnológica, (Hardware)
- El recurso humano
- Los datos, o información.
- Las aplicaciones para producir diferentes tipos de resultados, (Software)
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El sistema de información debe considerar de forma clara y precisa los siguientes
procesos:
- Entradas de información: Proceso mediante el cual el Sistema de Información
toma los datos que requiere para procesar la información. Pueden ser manuales o
automáticas.
- Almacenamiento de Información: El sistema puede reconocer los medios
apropiados de almacenamiento de la información almacenada, teniendo presente
la capacidad del medio, el tipo de datos y frecuencia de almacenamiento.
- Procesamiento de Información: Es la capacidad del Sistema de Información para
efectuar cálculos de acuerdo con una secuencia de operaciones preestablecida que
permitan la transformación y/o agrupación de datos fuentes en información que
puede ser utilizada para la toma de decisiones.
- Salida de Información: La salida es la capacidad de un Sistema de Información
para sacar la información procesada o datos, al exterior.
Esto permitirá poner a disposición la información confiable y oportuna que se necesite
para facilitar el proceso de toma de decisiones y permitir que las funciones de planeación, control
y operaciones que se realicen eficazmente en la dependencia “Administración de Servicios
Generales” de La Universidad de La Salle, teniendo en cuenta:
- Calidad: La información suministrada sea un fiel reflejo de la realidad planteada.
- Oportunidad: la información suministrada por un Sistema de Información debe
estar disponible para la toma de decisiones.
- Cantidad: Acceso a información suficiente para la toma de decisiones.
- Relevancia: La información suministrada debe estar relacionada con las tareas y
responsabilidades de la dependencia.
Como parte de las metodologías a utilizar para el análisis del Sistema de Información se
utilizará el análisis estructurado conjugado con algunos diagramas de flujo. El Análisis
Estructurado, permite al analista conocer un sistema o proceso (actividad) en una forma lógica y
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manejable al mismo tiempo que proporciona la base para asegurar que no se omite ningún detalle
pertinente.
El objetivo que persigue el análisis estructurado es organizar las tareas asociadas con la
determinación de requerimientos para obtener la comprensión completa y exacta para diseñar el
Modelo de Gestión Administrativo – Operativo para la Administración de Servicios Generales
de La Universidad de La Salle
El diagrama de flujo es una herramienta gráfica del análisis estructurado, que se emplea
para describir y analizar el movimiento de los datos a través de un sistema, ya sea este manual o
automatizado, incluyendo procesos, lugares para almacenar datos y retrasos en el sistema.
Popularmente son la herramienta más importante y la base sobre la cual se desarrollan otros
componentes.
La transformación de datos de entrada en salida por medio de procesos puede describirse
en forma lógica e independiente de los componentes físicos que puedan estar asociados con el
sistema.
Cuadro comparativo de modelos.
Modelos de Planeación Estratégica.
El proceso de planificación estratégica es fundamental para alcanzar los objetivos, planes
y compromisos de la organización, de igual forma las dependencias deben estar estratégicamente
alineadas para que los procesos de control cumplan su propósito; algunos puntos esenciales a
tener en cuenta en el diseño del modelo de gestión son (Kaoru, 1998):
- Análisis de los Elementos del Entorno.
- Objetivos de la empresa a largo, mediano y corto plazo.
- Estudio de los factores internos y externos que podrían considerarse como amenazas,
fortalezas, debilidades y oportunidades en relación con los objetivos que se quieren lograr
- Definir las acciones a realizar para llevar a cabo los objetivos
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- Desarrollo de planes de contingencia para posibles escenarios
- Planificación de las operaciones que se deben realizar en la dependencia
- Definir las funciones de cada departamento
- Definir presupuestos para la realización de los objetivos
- Preparar los planes y acciones para la implementación comunicando a todos los
involucrados lo que se requiere para su cumplimiento
- Desarrollar indicadores para evaluar el cumplimiento de los objetivos
-

Diseñar mecanismos de control y seguimiento de los planes y estrategias
Los siguientes autores presentan alternativas para la planeación estratégica de la

organización.
Tabla 17. Modelos para la planeación estratégica (Waltón, 1988; Weisbord, 1994).
MODELO DE FRED R. MODELO
DE
DAVID
IGOR ANSOFF
Enfoque

objetivo

y

sistemático para la toma de
decisiones

H. MODELO DE MICHAEL E.
PORTER

Acercamiento sistemático para la
toma de decisiones estratégicas

Análisis

competitivo,

en

estrategia de la empresa, finanzas
corporativas, comercialización
análisis del mercado de valores.

Modelo:

la
y

Información cuantitativa y
cualitativa
decisiones:

para

tomar

Medio ambiente: evolución

De los objetivos de la empresa

histórica
de
organizaciones

dependen las políticas para acertar

las

en la selección de la estrategia y
desarrollar la estrategia competitiva.

Etapas toma decisiones:
Evaluación de los sistemas de
Formulación

de

estrategias:

las

Investigación,

análisis
y
decisiones.

toma

Ejecución

estrategias:

de

de

fijación metas, políticas y
asignación recursos.

respuesta:

(Administración

La estrategia competitiva depende

por control del desempeño,

de factores internos (fortalezas y

extrapolación,

por

debilidades de los ejecutivos) y de

anticipación y a través de la
flexibilidad:

factores externos a la empresa

de

las

amenazas

Postura estrategia: proceso de
cambio

en

que

la

organización va de un estado
Evaluación

(oportunidades
y
económicas y técnicas)

E1

a

un

estado

E2

Relaciona a una empresa con su
medio ambiente

es

estrategias: análisis factores

imprescindible que también

La amenaza del ingreso: barreras de

internos

lo haga la estrategia de la

entrada presentes en los grupos

y

externos,
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medición de desempeño,
medidas correctivas.
Crecimiento
general
y
global de la organización
Pasos modelo de gerencia
estratégica:

organización, sus habilidades

estratégicos

funcionales y las de
administración general.

La intensidad de la rivalidad entre

la
los competidores: competencia de

El sistema de administración

precios, publicidad, introducción de

de

nuevos productos e incremento en el
servicio al cliente.

eventos

estratégicos:

vigilancia constante de los
hechos tanto adentro como
afuera de la organización, que

Identificar
objetivos
actuales

estrategias,
y

misiones
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Presión de productos sustitutos

impacten en las habilidades y
logros de la empresa.

Poder

de

negociación

de

los

proveedores: Son reflejo de lo que
hacen poderosos a los compradores

Auditoria

externa:

tendencias

sociales,

Enfoques:

políticas,
económicas,
tecnológicas, competitivas.

Posicionamiento

Auditoria gerencial:

Equilibrio

planificación, organización,

Tomar ventajas de cambio

motivación y selección de
personal

Estrategias de diversificación

Evaluación

Liderazgo en costos

del

factor

interno mediante una matriz
que resume las debilidades
y fortalezas más importantes

Diferenciación
*Enfoque o alta segmentación
Objetivos futuros
Supuestos
Estrategia
actual
competencia

de

Recursos de la competencia

la
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Figura 30. Modelo De Fred R. David (1997).

MERCADOS

PRODUCTOS
ACTUALES

NUEVOS

ACTUALES

Penetración del
mercado

Desarrollo de
productos

NUEVOS

Desarrollo del
mercado

Diversificación

Figura 31. Modelo De H. Igor Ansoff (1957).
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Figura 32. Modelo De Michael E. Porter (1995).
Modelos de Sistemas Organizacionales.
Los modelos de sistemas organizacionales hacen referencia a la estructura, funciones,
elementos de la comunicación interna y toma de decisiones, el estilo de dirección, el modelo de
gestión de los recursos, entre otros. Es un aspecto fundamental del negocio que condiciona los
procesos de producción y por tanto, la calidad del producto final o del servicio que se presta. La
atención al cliente, la percepción que éste tendrá de la empresa, su imagen e identidad y
finalmente su posicionamiento en el mercado.
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AUTOR

ELEMENTOS

BENEFICIOS

LIMITACIONES

Modelo de las siete
S (por su siglas en
inglés)
de
McKinsey
(Desarrollado por
Pascale y Athos en
1981; perfeccionado
por
Peters
y
Waterman en 1982)

Sistemas.

Permite
realizar
una
descripción e identificar la
relación existente entre las
variables
organizacionales
más importantes.

Ausencia de: entrada
datos/rendimiento
total/resultados.

Estrategia.
Estructura.

Valores.
Personal.
Habilidades
Modelo de las siete S

Estructura

Estrategia

Sistemas

Valores
Compartidos

Habilidades

Estilo

Personal

Figura 33. Modelo de las siete S. (Stoner, J. 1997).

de

Ciclos de retroalimentación.
Variables de resultado.

Estilo.
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AUTOR
Modelo de Estrella
de Galbraith.

ELEMENTOS

BENEFICIOS

LIMITACIONES

Estrategia.

Permite
realizar
una
descripción de elementos
organizacionales importantes.

No
considera
ciertas
variables clave como la
entrada de datos y resultados.

Estructura.
Personal.

Reconocimiento
de
interacción existente.

Recompensas.
Procesos.
Modelo de Estrella de Galbraith.

Figura 34. Modelo de Estrella de Galbraith, (2002).

la
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AUTOR

ELEMENTOS

BENEFICIOS

LIMITACIONES

Liderazgo.

En cada casillero se incluyen
preguntas de diagnóstico.

La concentración solo en
determinados
elementos
puede derivar en el descuido
de otros.

Propósito.
Modelo de los Seis
Casilleros
de Weisbord

Se establece el propósito.
Estructura.
Recompensa.
Mecanismos.
Auxiliares.

Relaciones
Modelo de los Seis Casilleros de Weisbord

Figura 35. Modelo de los Seis Casilleros de Weisbord. (Marvin, 1997).
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AUTOR
Modelo
congruencia
Nadler
Tushman.

de
de
y

ELEMENTOS

BENEFICIOS

LIMITACIONES

Organización
Informal.

Fácil de seguir, permite
realizar un análisis de lo que
comprende la organización
“informal” y “formal”.

La
lista
limitada
de
elementos puede llevar a
confundir o pasar por alto
ciertos elementos cruciales.

Organización
formal.
Tareas.

Personal.
Modelo de congruencia de Nadler y Tushman.

Figura 36. Modelo de congruencia de Nadler y Tushman (1997).
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AUTOR

ELEMENTOS
Misión
Estrategia.

/

Estructura.
Requisitos
tareas.
Modelo de BurkeLitwin.

BENEFICIOS

LIMITACIONES

Incluye
ciclos
de
retroalimentación.
Mayor
presencia
de
elementos
cualitativos (por ejemplo:
Motivación)

Minucioso y difícil de
comprender a simple vista.

de

Liderazgo.
Prácticas
gestión.

de

Clima de trabajo.
Motivación.
Cultura
organizacional.
Necesidad
individual.
Valores.
Modelo de Burke-Litwin.

Figura 37. Modelo de Burke-Litwin. (Burke, & Litwin, 1992).
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Modelos de Calidad.
Los modelos de calidad son referencias que las organizaciones utilizan para mejorar su
gestión. Estos se basan en directrices para la mejora. Existen modelos orientados a la calidad
total y la excelencia, modelos orientados a la mejora, modelos propios de determinados sectores
e incluso modelos de calidad que desarrollan las propias organizaciones.

Figura 38. Diagrama del Modelo EFQM (Sánchez, 2008).

Figura 39. Diagrama del Modelo Deming (Walton & Deming, 1988).
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Figura 40. Diagrama del Modelo EFQM (Baldrige National Quality Program, 2006).
Tabla 18. Modelos de excelencia (Sánchez & Granero, 2000).
Modelo de
Estructura del Modelo (Criterios)
Excelencia

Deming

Malcolm Baldrige

Fundación europea para la
Gestión de la Calidad (E.F.Q.M.)

1. Política
2. Organización y su gestión
3. Educación y difusión
4. Gestión de la información de calidad
5. Análisis
6. Normalización
7. Control
8. Aseguramiento de la calidad
9. Resultados
10. Planificación
1. Liderazgo
2. Planificación estratégica
3. Enfoque al cliente y al mercado
4. Información y análisis
5. Desarrollo y dirección de los recursos humanos
6. Gestión de procesos
7. Resultados empresariales
1. Liderazgo y dirección
2. Política y estrategia
3. Personas
4. Recursos y alianzas
5. Procesos
6. Resultados relativos a los clientes
7. Resultados relativos al personal
8. Resultados relativos a la sociedad
9. Resultados claves
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Tabla 19. Modelo, aplicabilidad y mejoramiento continuo (Charles & Gareth, 2005).
Modelo de

Aplicabilidad

Excelencia

Deming

Malcolm Baldrige

Fundación europea para la
Gestión de la Calidad (E.F.Q.M.)

Procesos de Mejoramiento
Continuo

Se aplica en la totalidad de la
empresa
o
en
divisiones
operativas. Se utiliza para
empresas de cualquier tamaño y
de cualquier actividad económica
por su lenguaje y orientación
denota una orientación más de
fabricación
Se aplica en la totalidad de la
empresa o en áreas de la empresa.
Se utiliza para empresas de
cualquier tamaño y de cualquier
actividad económica
Se aplica en la totalidad de la
empresa o en áreas de la empresa.
Se utiliza e empresas de cualquier
tamaño y de cualquier actividad
económica.

El modelo Deming, para el
proceso de mejoramiento continuo
utiliza el ciclo (PHVA). Planear,
Hacer, Verificar, Actuar.

La mejora continuo en el modelo
Malcolm Baldrige abarca a los
ciclos
(PEE).
Planeación,
Ejecución y evaluación.
El modelo de la Fundación
europea para la Gestión de la
Calidad utiliza el esquema lógico
denominado REDER para el
proceso
de
mejoramiento
continuo. Resultados, enfoque,
Despliegue,
Evaluación
y
revisión.

Herramienta de control de gestión
Las herramientas de control de gestión se definen como instrumentos que actúan como
mecanismos de información en tiempo real para la toma de decisiones y permiten monitorear la
implementación de planes o ajustar procesos, hacer seguimiento a los resultados de la gestión,
generando confianza en la información a los niveles que sea requerida, agregando valor a la
misión y visión de la universidad de la Salle.
Teniendo en cuenta que la función de las diferentes herramientas de control de gestión se
materializa en distintas metodologías y modelos, para el presente trabajo se utilizará el cuadro de
mando integral, que de aquí en adelante se denominara como CMI.
El CMI actúa como sistema de control estratégico de gestión que apunta a construir
indicadores de desempeño claves, adecuados a la naturaleza de la Universidad, al tipo de
información de gestión estratégica que requieren sus dependencias y a los roles que sus
colaboradores deben desempeñar. Dichos indicadores claves de desempeño se construyen
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balanceados en medidas de Costo, Calidad y Tiempo y permiten monitorear continua y
sinérgicamente el cumplimiento de los objetivos estratégicos y de roles definidos inicialmente.
El CMI permite, a su vez, obtener un balance que se debe lograr entre objetivos de corto
y largo plazo, entre mediciones financieras o no, entre indicadores de tendencia y resultado; y
finalmente entre resultados de perspectivas internas y externas. Las mediciones del CMI están
ligadas en una serie de relaciones de causa – efecto cuando la relación estratégica entre las
variables de las anteriores perspectivas internas y externas se da.
Se pueden destacar tres características fundamentales del Cuadro de Mando Integral:
- La concentración de información veraz y en línea que puede concentrarse en él.
- La rapidez, veracidad y oportunidad de ascenso de la información entre los
distintos niveles de responsabilidad.
- La selección de indicadores para la toma de decisiones.
El Cuadro de Mando Integral (CMI) transforma la misión y la estrategia en objetivos e
indicadores que Kaplan y Norton (1999, p. 34) organizan en cuatro perspectivas o dimensiones:
- Perspectiva Financiera: Relacionada con la satisfacción de las expectativas de los
accionistas.
- Perspectiva de Procesos Internos: Relacionada con la eficacia y eficiencia de los
procesos internos de la organización.
- Perspectiva de Clientes: Relacionada con la satisfacción de las expectativas de los
clientes.
- Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento: Relacionada con el talento humano,
como la principal fuerza impulsadora de innovación y desarrollo.
Estas perspectivas adaptadas al Diseño de

un modelo de gestión administrativo –

operativo para la administración de servicios generales de la Universidad de La Salle. Se
pueden definir de la siguiente forma:
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- Perspectiva Financiera: Esta perspectiva contiene los indicadores financieros que
son útiles a la hora de analizar los factores económicos que han sido impactadas
por la Administración de Servicios Generales de la Universidad y si están
contribuyen al logro de los objetivos.
- Perspectiva Del Cliente: Con esta perspectiva la Administración de Servicios
Generales de la Universidad de la Salle, identifica sus clientes y las medidas a
tomar para ser más eficientes dentro de la Universidad de la Salle en la prestación
de su servicio orientado al cliente. Los indicadores fundamentales en esta
perspectiva incluyen la satisfacción del cliente.
- Perspectiva Del Proceso Interno: En esta perspectiva la Administración de
Servicios Generales de la Universidad de la Salle, identifica los procesos críticos
(costo, calidad, oportunidad), en los que debe concentrar sus esfuerzos. Para
medir este proceso interno, se tendrá en cuenta lo que pueda impactar la
satisfacción del cliente y en el logro de los objetivos financieros de la
dependencia.
- Perspectiva De Aprendizaje Y Crecimiento: Esta perspectiva identifica la base de
conocimiento mínima y necesaria que la Administración de Servicios Generales
de la Universidad de la Salle debe crear para su mejora y crecimiento a largo
plazo de su talento humano.
Todas estas perspectivas están alineadas a la estrategia general de la Universidad de la
Salle pero para efectos de este trabajo de grado se focalizará específicamente a los aspectos
relacionados a la Administración de Servicios Generales de la Universidad de La Salle.
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Modelo De Gestión Propuesto.
El siguiente modelo de gestión se formuló tomando como base los aportes de los
diferentes autores de los modelos de gestión planteados en este mismo documento,
principalmente los conceptos de planificación estratégica expuestos por Michael Porter, el
Modelo de Deming y como herramienta de control el Modelo de Kaplan y Norton llamado
Cuadro de Mando Integral.
CONTENIDO DESCRIPTIVO DEL CAPITULO
INTEGRACIÓN DEL

PROCEDIMENTOS A

MEJORAS

MECANISMOS DE

VALIDACIÓN DEL

MODELO

MEJORAR

PROPUESTAS

CONTROL

MODELO

Caracterización

Como mecanismos de

Mediante socialización a

PROPUESTO
Una vez analizadas las

1.

teorías mostradas en los
fundamentos del presente

2.

trabajo, se determinó que
dado el recurso y alcance

3.

Gestión de Aseo y
Limpieza

Gestión

control se proponen los

los Coordinadores de

Gestión y Servicio

Administración de

siguientes

Servicios Generales de la

de Estación de Café

Servicios

los cuales se aplican a los

Universidad, se

Gestión y Apoyo al

Generales.

procedimientos

presentaron los

propuestos para mejora,

procedimientos

los cuales a su vez, están

ajustados.

de los mismos con que

servicio

goza

audiovisuales.

el

proceso,

se

por

la

trabajará

de

de

la

indicadores,

Gestión y Control

vinculados al cuadro de

aplicación del enfoque

de

mando integral, el cual,

mostrado en la teoría de

alquiler

Ishikawa

espacios.

y

Juran,

4.

1.

préstamo

y
de

como

mecanismo

medición, permite emitir

tomando como base los

alertas

modelos

indicadores

de: Burke-

Litwin

y

Tushman,

Nadler
los

proponen

y

cuales,

para

cuando
estén

1.

Asignación
recursos

la

Servicios

interior de las empresas.

Generales.

Administración

Servicios

de

replantear

forma

trabajando,
tal

que

Disponibilidad

de

de

equipos

de

audiovisuales.
4.

Nivel de quejas del
Servicio

aspectos

Audiovisuales.

como:

de

Índice de préstamo

recursos, trabajando en
tales

la

audiovisuales.
3.

pueda

optimizar el uso de los

de
a

equipos

la

estructura con que ha
venido

2.

Generales,

requiere

por

Administración de

adecuada integración al

La

los

debajo de la meta.

elementos

fundamentales

de

de
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estrategia,

estructura,

5.

requisitos de las tareas,
liderazgo, prácticas de

Nivel de quejas del
Servicio de Aseo.

6.

Nivel de quejas del

gestión, clima de trabajo,

Servicio

motivación,

Estaciones de Café.

cultura

organización y valores.
Logrando

7.

identificar

de

Nivel de quejas de
los Auxiliares de

claramente las entradas

Servicio

de las necesidades que
tienen los usuarios, la
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de

Generales.
8.

Nivel de quejas del

manera de transformarlos

servicio

de

en un producto real y

Atención

de

entregarlos

espacios.

oportunamente al cliente
que espera. Para esto, se
requiere en el diseño del
modelo

sugerido

la

integración coordinada y
oportuna

de

los

procedimientos
administrativos
operativos

y
de

la

Administración.

El modelo de gestión propuesto inicia con la entrada de los requerimiento de los usuarios
e interesados (Estudiantes, Docentes, Administrativos de la Universidad de la Salle y usuarios
externos), a los procesos ofrecidos por la “Administración de Servicios Generales”, los cuales se
apoyan en los lineamientos organizacionales establecidos por la Universidad para su ejecución y
control. Todos estos procesos están encaminados a la satisfacción de los usuarios.
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A Continuación Se Presenta El Modelo:

Figura 41. Modelo de Gestión administrativa y operativa de servicios Generales. Fuente: Las
autoras.
Este modelo de gestión busca contribuir en el fortalecimiento de los servicios ofrecidos
por la Administración de Servicios Generales acorde a los lineamientos institucionales (Misión,
Visión, etc.) que contribuyan al control y seguimiento de los procesos, con el fin de reducir la
ocurrencia de eventos que impacten los servicios ofrecidos por la Administración General de
Servicios (A.S.G.) y al mismo tiempo propiciar el mejoramiento continuo de los mismos, en pro
de la comunidad universitaria lasallista.
Por tanto, este Modelo de Gestión pretende facilitar la utilización de herramientas,
instrumentos y metodologías existentes de la Salle, logrando optimizarlas para que cumplan su
objetivo de control y seguimiento de forma eficiente.
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El enfoque del Modelo.
El modelo de gestión se enmarca en las políticas y planes estratégicos de la Universidad
de la Salle buscando el bienestar de la comunidad Lasallista, con una visión integral, pues no se
queda sólo en la prestación de un servicio por parte de la A.S.G, sino por el contrario busca
mitigar el impacto que pueda tener ante toda la Universidad, dotando de mayor herramientas de
control y seguimiento a la A.S.G que le permita tener una mayor capacidad de respuesta ante los
riesgos que afectan la prestación de los servicios, y por consiguiente el bienestar universitario.
Impacto esperado.
El modelo propuesto concibe de forma integral la calidad en la prestación de los servicios
que brinda la A.S.G. permitiendo optimizar los recursos y bienes, las capacidades humanas de
quienes lo prestan y satisfacer las necesidades de la comunidad Lasallista específicamente
población estudiantil, docentes y administrativos, logrando un mejoramiento continuo en apoyo
a toda la Universidad
¿Qué pretende el Modelo de Gestión Propuesto?
- Integrar las experiencias y lecciones aprendidas de la Administración de Servicios
Generales en busca de la optimización de recursos, y enfocar acciones que
permitan el mejoramiento continuo de los servicios, para el fomento del bienestar
de la comunidad la Sallista
- Ser un modelo de gestión que pueda ser implementado fácilmente permitiendo
obtener un impacto positivo en la comunidad Universitaria La Sallista
- Apoyar y fortalecer las acciones de la Administración de Servicios Generales en
las diferentes sedes de la Universidad de la Salle, a través de la implementación
del Modelo de Gestión Integrado.
- Brindar herramientas y elementos de control y seguimiento que posibiliten
acciones de mejora desde las perspectivas de los usuarios (estudiantes y docentes).
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- Superar la calificación cualitativa de los servicios prestados por la Administración
de Servicios Generales a una calificación cuantitativa que permita tomar acciones
de mejora sustentados en hechos reales.
Características del Modelo de Gestión Propuesto.
El modelo diseñado cumple el principal requisito de un sistema de gestión, el cual es la
existencia de un proceso sistemático de mejora continua, que se fundamenta en cuatro fases, que
son: Planeación, Implementación, Control y Consolidación, asegurando niveles de mejoramiento
continuo de los servicios de la A.S.G. Estas fases están en consonancia con el “Ciclo PHVA”,
conocido en la gestión de la calidad como Planear, Hacer, Verificar y Actuar.
Este modelo se enfoca en una estructura que permite la mejora continua en el proceso
administrativo y de una manera más profunda en los procesos operativos, apuntando al
cumplimiento oportuno y con calidad de los servicios ofrecidos por la Administración de
Servicios Generales de la División de Infraestructura de la universidad de la Salle.
En la Gestión Administrativa, el modelo propuesto tiene como marco de referencia los
fundamentos de gestión de calidad específicamente la mejora continua de los procesos basada en
el ciclo PHVA comúnmente conocido como el Ciclo Deming, asume como uno de los principios
básicos de la calidad, la prevención y la mejora continua. Lo que permite detectar oportunamente
desviaciones de la correcta prestación de los servicios de la A.S.G convirtiéndose en un ciclo
infinito de acciones correctivas y preventivas, con el fin de facilitar la gestión y de propiciar el
mejoramiento continuo en la prestación de los servicios en general bajo la responsabilidad de la
Administración de Servicios Generales y más allá en aquellos servicios que fueron objeto de
restructuración de su procedimiento en el desarrollo de este trabajo, para esto el modelo permite
desde la caracterización propuesta:
Planear. Las etapas de cada uno de los procedimientos de los servicios ofrecidos, para
este propósito se requiere: mantener el entusiasmo de colaboración; mecanismo de vinculación,
metodología y herramientas para la colaboración; mecanismos de motivación e incentivos; grado
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de participación de usuarios, recursos, estructuras y lineamientos claros de colaboración e
integración.
Hacer. En esta etapa el modelo propuesto se enfoca en la ejecución Identificación,
implementación y control sobre las directrices establecidas para el Sistema de Gestión de
Calidad.
Verificar. El modelo permite la evaluación de resultados de los servicios de ofrecidos en
un periodo determinado previamente establecido, a través de los resultados que se logren
evidenciar en los indicadores de satisfacción del servicios para los cuales se debe tomar como
base el número de quejas por cada uno de ellos, en esta fase la comunicación tendría los
suficientes elementos para retroalimentar el modelo y verificar el cumplimiento de los objetivos.
Actuar. El diseño de modelo establece el mejoramiento continuo a través de las
correcciones que surjan durante la prestación de los servicios y que hayan sido identificadas por
la supervisión realizada en cada uno de estos, este análisis de los resultados de la evaluación
permite a la administración tomar las medidas de mejora con un mecanismo de retroalimentación
enfatizando el objetivo del servicio a todos los auxiliares de la prestación en cuestión.
Dentro del diseño propuesto quedan plasmados en la zona verde todos los procesos
operativos de la Administración de Servicios Generales, que tiene dentro de su estructura
operativa el seguimiento a procedimientos establecidos para cada uno de estos, que permiten
entrelazar la ejecución de los cuatro servicios restructurados en el presente trabajo para
maximizar las funciones de los coordinadores en las diferentes sedes de la Universidad de la
Salle, a la vez que se mantiene un seguimiento razonable a través de los puntos de control para
solicitar recursos a servicios siguiendo los lineamientos determinados para poder brindar un
servicio con calidad y oportunidad.
El modelo permitirá tener presente en la realización de cada actividad los aspectos claves
para el desarrollo del trabajo de cada auxiliar de servicios generales de la siguiente manera:
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Es posible rediseñar manera oportuna la agenda de trabajo cuando por necesidades del
servicio se requiera con el fin de atender y dar prioridad aquello que realmente lo amerite,
eliminando actividades innecesarias en el momento, agilizando el trabajo y aumentando la
eficiencia.
Auxiliares de Servicio Administrativos, para este recurso vital en la prestación de
servicios, el modelo contiene implícitamente dentro de los procedimientos establecidos los
factores que deben ser tenidos en cuenta como; la carga de trabajo redistribución de las mismas
por necesidad y jornadas de capacitación.
La cultura y los valores percibidos por los usuarios son aspectos fundamentales en la
prestación de servicios generales, que tienen un impacto muy fuerte en la forma cómo se
ejecutan las actividades, este diseño de modelo operativo presenta en la retroalimentación y en la
capacitación factores culturales que inciden en la forma de prestar el servicio.
Cada uno de estos componentes tiene un impacto importante en el desarrollo del diseño
de modelo operativo, enfocado a las personas directamente involucradas en las actividades
propias de cada uno de los servicios de la Administración de Servicios Generales de la
Universidad de la Salle, donde se propone para el momento de la implementación la discusión
en la solución más adecuada para cada uno de estos mecanismos en pro de la mejora de los
procedimientos operativos.
Vinculación del diseño propuesto al modelo de cuadro de mando integral
Acorde a las cuatro perspectivas descritas anteriormente en la herramientas de control y
gestión , se propone el siguiente modelo de cuadro de mando integral para la Administración de
Servicios Generales, que podrá ser ajustado acorde a los nuevos lineamientos y a la mejora
continua que se aplique el cual se incorpora los indicadores definidos en la caracterización de la
A.S.G. de la Universidad de la Salle, que se recomienda sean controlados, y verificados
periódicamente, especialmente a los servicios escogidos para este trabajo de grado, cuya medida
debe ser comparada con una meta establecida y puede estar indicando una desviación sobre la
cual se deben tomar acciones correctivas o preventivas.
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Los indicadores definidos para este modelo permitirán crear alertas cuando estos tengan
un valor por fuera de los límites establecidos, en cada período medido, permitiendo así controlar
los comportamientos frente a situaciones que puedan representar impactos negativos en los
objetivos establecidos. Para este diseño se dio la integración de los indicadores (código de indicador)
en cada una de las estrategias establecidas dentro del MCI.
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Tabla 20. Códigos e indicadores de gestión
Código de
indicador

1

2

Procedimiento a
que aplica el
indicador

Nombre Del
Indicador

Tipo

Administración de Asignación
de
(Presupuesto
de
Servicios
recursos
a
la
inversión ejecutada /
Generales.
Administración de Eficiencia
presupuesto
total
Servicios
asignado)*100
Generales.

Gestión y Apoyo al
servicio de
audiovisuales.

Disponibilidad de
equipos
audiovisuales

Eficacia

3

Gestión y Apoyo al
servicio de
audiovisuales.

Índice de préstamo
de equipos de
audiovisuales.

4

Gestión y Apoyo al
servicio de
audiovisuales.

Nivel de quejas del
Servicio
de Eficiencia
Audiovisuales.

Gestión de Aseo y
5

Fórmula

Limpieza

Eficacia

Nivel de quejas del
Eficiencia
Servicio de Aseo.

6

Nivel de quejas
Gestión y Servicio
del Servicio de Eficiencia
de Estación de Café
Estaciones de Café.

7

Administración de
Servicios
Generales.

Nivel de quejas de
los Auxiliares de
Eficiencia
Servicio
de
Generales.

8

Gestión y Control
de préstamo y
alquiler de
espacios.

Nivel de quejas del
servicio
de
Eficiencia
Atención
de
espacios.

(No. Total de Equipos
Audiovisuales
en
Buen estado/ No.
Total de Equipos
Audiovisuales de la
Universidad) * 100
(No. de préstamo de
Equipos
Audiovisuales/ No. de
Solicitudes
de
Equipos
Audiovisuales) * 100
(No. de PQR’s del
Servicio
de
Audiovisuales
Atendidas/No. Total
de PQR’s del Servicio
de Audiovisuales) *
100
(No. de PQR’s del
Servicio de Aseo
Atendidas/No. Total
de PQR’s del Servicio
de Aseo) * 100
(No. de PQR’s del
Servicio de Estaciones
de Café Atendidas/No.
Total de PQR’s del
Servicio de Estaciones
de Café) * 100
(No. de PQR´s de los
Auxiliares
de
Servicios Generales
Atendidas/No. Total
de PQR’s de los
Auxiliares
de
Servicios Generales) *
100
(No. De PQR’s de los
servicios Prestados de
Atención de Espacios
/No.
Total
de
Servicios prestados de
Atención de Espacios)
* 100

Frecuencia
De
Unidades Meta
Medición
Anual

%

95%

Semestral

%

90%

Mensual

%

90%

Semestral

%

95%

Semestral

%

95%

Semestral

%

95%

Semestral

%

95%

Bimestral

%

95%
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La anterior lista de indicadores le permitirá a la “Administración de Servicios Generales”
monitorear los servicios, para poder tomar los correctivos necesarios mitigando variaciones en
los indicadores, cuyos resultados podrían impactar de forma negativa a la comunidad la Sallista.
Estos se construyen a partir de un Cuadro de Mando Integral el cual facilita

el control y la

validación del modelo de gestión implementado, dejando abierta la posibilidad de formular
nuevos indicadores de acuerdo a las necesidades que se presenten.
Con el fin de que la Administración de Servicios Generales pueda tener una mejor
gestión de los servicios, se propone la siguiente agrupación de servicios que le permite mayor
control, Ver tabla 21.
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Tabla 21. Agrupación de servicios para un mejor control. Fuentes: Se clasificó de acuerdo al criterio de las autorías e
información de los usuarios. Grupos focales
ITEM

SERVICIO

OBJETIVO

IMPACTO

Prestar los servicios de
aseo
que demande la
comunidad
universidad,
optimizando el uso de los
recursos de la Institución
para lograr un servicio con
calidad

1

Aseo

Alto

DESCRIPCIÓN DEL
RIESGO
1. Calidad
de
Los
productos.
2. Oportunidad de los
insumos.
3. Método de uso de los
insumos.
4. Aseo de los equipos.
5. Ausencia
de
los
Auxiliares de Servicios
Generales.
6. Ausencia
en
la
supervisión
de
los
Coordinadores de Servicios
Generales frente a los
resultados de los Auxiliares
de Servicios Generales.

¿A QUIÉN
AFECTA?
Todos
los
miembros de la
comunidad
Universitaria,
usuarios externos y
visitantes.

¿CÓMO SE MITIGA EL RIESGO?
1.
Seleccionado adecuadamente el
proveedor de los insumos.
2.
Seleccionando adecuadamente
el proveedor de los insumos. Realizando
la solicitud de compra de los insumos de
manera oportuna.
3.
Encontrando orientación del uso
adecuado de los productos por parte del
proveedor y complementando con
capacitaciones para los auxiliares acerca
del tema.
4.
Frecuentemente hacerle aseo a
las grecas. Comprometiendo al Auxiliar
de Servicios Generales acerca de la
permanencia del estado adecuado de los
equipos.
5.
Definir directrices claras de
tipos de permisos autorizados a tomar por
parte del personal auxiliar de servicios
generales y contar con una personas
“supernumeraria” que permita cubrir las
ausencias en las sedes.
6.
Comprometer al personas
supervisor “Coordinador de Servicios
Generales” acerca de la importancia de los
recorridos frecuentes por cada área de las
sedes.
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Prestar los servicios de
estación de café
que
demande la comunidad
universidad, optimizando
el uso de los recursos de la
Institución para lograr un
servicio con calidad

2

Estación de Café

Alto

1. Calidad
de
Los
productos.
2. Oportunidad de los
insumos.
3. Método de uso de los
insumos.
4. Aseo de los equipos.
5. Ausencia
de
los
Auxiliares de Servicios
Generales.
6. Ausencia
en
la
supervisión
de
los
Coordinadores de Servicios
Generales frente a los
resultados de los Auxiliares
de Servicios Generales.
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Todos
los
miembros de la
comunidad
Universitaria,
usuarios externos y
visitantes.

1. Seleccionado adecuadamente el
proveedor de los insumos.
2. Seleccionando adecuadamente
el proveedor de los insumos.
Realizando la solicitud de compra de
los insumos de manera oportuna.
Pensando en la posibilidad de
sustituir la greca por máquinas de
autoservicio.
3. Encontrando orientación del uso
adecuado de los productos por parte
del proveedor y complementando
con capacitaciones para los auxiliares
acerca del tema.
4. Frecuentemente hacerle aseo a
las grecas.
Comprometiendo al
Auxiliar de Servicios Generales
acerca de la permanencia del estado
adecuado de los equipos.
5. Definir directrices claras de
tipos de permisos autorizados a
tomar por parte del personal auxiliar
de servicios generales y contar con
una personas “supernumeraria” que
permita cubrir las ausencias en las
sedes.
6. Comprometer
al
personas
supervisor
“Coordinador
de
Servicios Generales” acerca de la
importancia de los recorridos
frecuentes por cada área de las sedes.
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Prestar los servicios de
equipos audiovisuales que
estén al alcance de la
Administración
de
Servicios Generales, a la
comunidad universitaria y /
o
usuarios
externos,
optimizando el uso de los
recursos de la Institución
para lograr un servicio con
calidad

Audiovisuales

1. Ausencia
de
Auxiliares
Audiovisuales
2. Daño o fallas en
equipos.
3. Antigüedad
de
equipos.
4. Cantidad
de
equipos.

Atención
Espacios

de

los

Todos
los
miembros de la
comunidad
Universitaria
y
usuarios externos.

1. Comprometer a las personas a
cumplir el horario y disponer de un
plan de contingencia ante la falta de
uno de ellos. Disponer en áreas
estratégicas, de mecanismos e
elementos de comunicación directa
con los Auxiliares de Audiovisuales.
2. Realizar
mantenimientos
preventivos de manera frecuente, con
regularidad y trazabilidad.
3. Actualizar los softwares de
manera frecuente apoyados con el
personal de Centro de Tecnología
Información
4. Abastecer
los
salones
y
auditorios de equipos audiovisuales
de manera que cada espacio cuente
con los equipos necesarios.

Todos
los
miembros de la
comunidad
Universitaria
y
usuarios externos.

1. Agendar en la programación de
los Auxiliares de Servicios Generales
el respectivo aseo de los espacios.
Supervisar de parte del jefe
inmediato la actividad.
2. Verificar previo al evento, el
funcionamiento de estos equipos
dejando la respectiva trazabilidad.
3. Si no es posible aumentar el
número de estos espacios, se sugiere
mantener al día los espacios
disponibles; es decir, no clausurarlos
por
no
estar
al
día
en
mantenimientos.
Proponer un
sistema que permita que el usuario a
través de un link en la página de la
Universidad, pueda Accesar a la lista
de espacios en cada una de las sedes
y agende de acuerdo a sus
necesidades

los
los

Alto

Facilitar a los usuarios
internos y / o externos,
espacios en adecuadas
condiciones
y
con
elementos requeridos que
estén al alcance de la
Administración
de
Servicios Generales.

4

los
de
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1. Aseo del espacio.
2. Funcionamiento de los
equipos asignados a los
espacios.
3. Disponibilidad de los
espacios.

Alto

DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN ADMINISTRATIVO OPERATIVO

5

Ingreso peatonal,
apoyo
en
Parqueaderos
y
Vigilancia

Apoyo
de
recepcionistas,
Apoyo
de
secretarias en las
Coordinación
de
Servicios Generales
de cada una de las
Sedes.

6

Control
de
consumo de los
servicios públicos y
transporte.

Facilitar a la comunidad
universitaria y visitantes, el
acceso de manera peatonal
o vehicular de forma
oportuna,
además,
de
mitigar al interior de las
sedes,
la
posible
inseguridad al interior de
las sedes.

Moderado

Brindar a la comunidad
universitaria
la
información oportuna y
veraz
que
requiera.

1. Información oportuna.
2. Ingreso de vehículos.
3. Custodia
de
los
vehículos y demás medios
de transporte.
4. Seguridad
de
la
comunidad lasallistas y
visitantes al interior de las
sedes.

1.
2.
3.

Prestar
el
respaldo
necesario para atender las
necesidades de los usuarios
internos y externos.

4.
Bajo

Selección de las
personas.
Información
oportuna.
Condiciones
adecuadas de los
recursos
administrados por la
Oficina.
Adecuado estado de
los medidores de
servicios públicos.
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Todos
los
miembros de la
comunidad
Universitaria,
Visitantes
y
usuarios externos.

1. Atomizar toda la información
oportuna a las personas responsables
de tenerla.
2. Disponer de un dispositivo de
seguridad sólido, fuerte y capacitado
para dar agilidad al ingreso y salida
de vehículos en las diferentes sedes
de la Universidad.
3. Disponer de guardas de
seguridad que tengan la capacidad de
reaccionar de manera profesional,
ante un siniestro de seguridad.

Todos
los
miembros de la
comunidad
Universitaria,
Visitantes
,
usuarios externos y
arrendatarios

1. Determinar claramente dentro
del perfil de las personas a
seleccionar, las necesidades mínimas
que debe tener como persona en
cuanto actitud. Es decir, especificar,
seleccionar y contratar una persona
que sea apta para ocupar esos cargos.
2. Atomizar de manera oportuna la
información
a
las
personas
responsables de tenerla.

1. Velar por el mantenimiento
preventivo oportuno de los vehículos
administrados por la Oficina, de
manera que esté siempre listos a
prestar el servicio.
2. Vigilar mínimo cada mes el
adecuado funcionamiento de los
medidores de servicios públicos.

Establece para los servicios de mayor impacto, una tabla que contiene aspectos críticos claves para realizar control y seguimiento a
cada uno de estos procedimientos, Ver tabla 22.
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Gestión y
Apoyo al
Servicio
Audiovisu
ales
Gestión y
control de
Préstamo y
Alquiler
de
espacios

E001

Supervisar de manera
directa por el jefe
inmediato del personal
operativo encargado de la
tarea, el cumplimiento
eficiente del servicio.

Frecuencia De
Informes A La
Administración

Q001

Supervisar de manera
directa por el jefe
inmediato del personal
operativo encargado de la
tarea, el cumplimiento
eficiente del servicio.

Frecuencia De
Diligenciamient
o

C001

Supervisar de manera
directa por el jefe
inmediato del personal
operativo encargado de la
tarea, el cumplimiento
eficiente del servicio.

Quien
Diligencia El
Formato

A001

Administr
ación de
Servicios
Generales

Como Lo
Controla

Quién Controla

Gestión y
Servicio
de
Estación
de Café

Descripción

Gestión de
Aseo
y
limpieza

Supervisar de manera
directa por el jefe
inmediato del personal
operativo encargado de la
tarea, el cumplimiento
eficiente del servicio.

Código
Formato

Procedimiento

Tabla 22. Aspectos críticos para el control y el seguimiento. Fuente las autoras.

Caracterización
administración
Coordinador de
Servicios
Generales

Mensual

Trimestral

Coordinador de
Servicios
Generales

Mensual

Trimestral

Coordinador de
Servicios
Generales

Mensual

Trimestral

Coordinador de
Servicios
Generales

Mensual

Trimestral

Caracterización
administración
Administr
ación de
Servicios
Generales

Administr
ación de
Servicios
Generales

Administr
ación de
Servicios
Generales

Caracterización
administración

Caracterización
administración
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Formatos propuestos para la gestión de seguimiento y control de parte del Jefe inmediato
de los Auxiliares, es decir del Coordinador de Servicios Generales:
1. Servicio de Aseo:
El formato identificado con el código A001 cuya finalidad es registrar de forma
periódica el servicio realizado por el personal auxiliar de las diferentes áreas de la
Universidad de la Salle en las tres sedes de la ciudad de Bogotá. Este formato en la
actualidad no se utiliza por lo tanto se propone que se ponga marcha, ya que la
consolidación de estos datos le dará información al área administrativa de servicios para
la toma de decisiones.

DIVISIÓN DE INFRAESTRUCTURA

ADMINISTRACIÓN DE SERVICIOS GENERALES
CONTROL Y SEGUIMIENTO DE ASEO

Convenciones: B: Bien PM: Por mejorar M: Mal

PRESENTACIÓN DEL
AUXILIAR

SEGUIMIENTO
REALIZADO POR

OTROS

VIDRIOS

CANECAS

MUEBLES
ENSERES

PAREDES

PISO

PISO

EDIFICIO

HORA

FECHA

Y

ASPECTO A CONTROLAR

ENCARGADO DEL ÁREA

COD: A001

OBSERVACIÓN
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2. Servicio de Cafetería

DIVISIÓN DE INFRAESTRUCTURA

ADMINISTRACIÓN DE SERVICIOS GENERALES
CONTROL Y SEGUIMIENTO DE ESTACIÓN DE CAFÉ

M

B

R

M

S

N

Convenciones: S: Si N: No B: bueno R: regular M: malo A: adecuado I: inadecuado.

PRESENTACIÓN
DEL AUXILIAR

SEGUIMIENTO
REALIZADO POR

R

OTROS

B

N

CANECAS

ESTADO DE
LA GRECA

S

ESTADO DE
LA
ESTACIÓN

GRECA A
TIEMPO
PISO

EDIFICIO

HORA

FECHA

ASPECTO A CONTROLAR

ENCARGADO DEL ÁREA

COD: C001

A

I

OBSERVACIÓN
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3. Servicio de Audiovisuales:

DIVISIÓN DE INFRAESTRUCTURA

ADMINISTRACIÓN DE SERVICIOS GENERALES
CONTROL Y SEGUIMIENTO SERVICIO AUDIOVISUALES

ASPECTO
DEL EQUIPO

R

B

N

L

R

M

S

N

PRESENTACIÓN
DEL AUXILIAR

ESTADO DEL
EQUIPO

S

SEGUIMIENTO
REALIZADO POR

FUNCIONA
EL EQUIPO
PISO

EDIFICIO

HORA

FECHA

ASPECTO A CONTROLAR

OPORTUNID
AD DEL
AUXILIAR
DE
OTROSSERVICIOS
AUDIOV.
ENCARGADO DEL ÁREA

COD: Q001

A

OBSERVACIÓN

I

Convenciones: S: Si N: No R: rápido L: lento B: bueno R: regular M: malo A: adecuado I: Inadecuado.
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4. Servicio de Atención de Espacios

DIVISIÓN DE INFRAESTRUCTURA

ADMINISTRACIÓN DE SERVICIOS GENERALES
CONTROL Y SEGUIMIENTO DE ATENCIÓN DE ESPACIOS

N

S

S

N

DEL
PRESENTACIÓN
AUXILIAR

OTROS

DE
ESTACIÓN
CAFÉ A TIEMPO
N

A

I

OBSERVACIÓN

S

SEGUIMIENTO
POR

M

ENCARGADO DEL ÁREA

R

NA

B

FUNCIONAMIEN
TO DE EQUIPOS

ELEMENTOS
SOLICITADOS

DEL
N

NA

S

ASEO
ESPACIO

SE HABILITÓ A
TIEMPO
PISO

EDIFICIO

HORA

FECHA

ASPECTO A CONTROLAR

REALIZADO

COD: E001

Convenciones: S: si N. no NA. No aplica B: bueno R: regular M: malo

Caracterización de la administración de servicios generales y procedimientos de los
servicios seleccionados.
Acorde al modelo de gestión propuesto, se presenta la caracterización propuesta para la
oficina de servicios generales, al igual que los procedimientos de los servicios que fueron
seleccionado para este trabajo de grado, con el fin de obtener la alineación estratégica y dar
cumplimiento a las metas y objetivos de la dependencia Administración de Servicios Generales
de la Universidad de la Salle.
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Caracterización
CARACTERIZACIÓN GESTIÓN DE ADMINISTRACIÓN DE
SERVICIOS GENERALES
OBJETIVO
DEL
PROCESO

ALCANCE

PLANEAR

RECURSOS

FECHA

07/01/1900

VERSIÓN

Administrar los recursos físicos y talento humano, asignados al proceso por la institución,
mediante la prestación de servicios y la atención de las necesidades de infraestructura de
los usuarios.

Servicios de aseo, cafetería, audiovisuales, seguridad,
parqueaderos, transporte, préstamo de iglesias, teatros, salas y
auditorios.
Físicos
Económicos
Humanos
Requisitos
del proceso
Software,
Presupuesto
1 Administrador
Hardware,
asignado.
de
servicios
equipo
de
generales
oficina,
93 Auxiliar de
herramientas
Servicios
y
equipos,
Generales
vehículos.
3
Conductores
5 Coordinadores
5
Jardineros
9 Operadores de
logística
y
Circuito Cerrado
de
Televisión
11 Recorredores
5
Secretarias
19 Auxiliares de
Audiovisuales
5. Recepcionistas.

Actuar

Planear

Verificar

Hacer

P
H
V
A

RESPONSABLE
DEL PROCESO

Administrador de Servicios Generales

NTC ISO 9001/2008

Usuarios,
legales,
Organizacionales:
* Ver matriz de requisitos

4.1/4.2.1/4.2.3./4.2.4/
5.3/5.4.1/
6.3/8.2.3/8.4/8.5.1/8.
5.2/
8.5.3

reglamentarios

y
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PROVEEDO
R
1Direccionam
iento

HACER

2- Gestión de
Calidad

ENTRADA
1- Directrices
del
SGC
(Matriz
de
requisitos,
Manual
de
Calidad
y
Mapa
de
Procesos)
2Documentació
n y registros
del
S.G.C.
Módulo
del
Sistema
de
Gestión
de
Calidad,
listado
maestro
de
documentos
internos
y
externos,
listado
maestro
de
registros,
informes de
auditorías.

ETAPAS / ACTIVIDADES
Identificación, implementación y control sobre
las directrices establecidas para el Sistema de
Gestión de Calidad
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SALIDA

CLIENTE

1- Retroalimentación
del
proceso,
Consolidado
de
Productos
y/o
servicios
no
conformes, acciones
correctivas,
preventivas y de
mejora, resultados de
las auditorias

1- Gestión de Calidad
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Subproceso Servicio Administrativo – Operativo
Gestión operativa del proceso
1Gestión
del Talento
Humano
2Gestión
tecnológica
de
la
Información
3Gestión
Financiera
4- Gestión de
Compras.
5- Gestión de
Infraestructur
a

1- Personal 1.
Competente
2.
2- Servicios 3.
Tecnológicos
4.
3- Recursos
Económicos
5.
4Suministros,
materiales,
servicios
óptimos
y
equipos.
5- Directrices
claras

Gestión del Personal del proceso
1. Nuevas
Gestión de las herramientas tecnológicas
necesidades
de
requeridas para el proceso
Personal
Gestión a los recursos económicos que se 2. Nuevas
requieren para el proceso
necesidades
de
Gestión a las Compras que se requieren para
Servicios
el proceso
Tecnológicos
Gestión del Dirección de la División de 3. Nuevas
Infraestructura
necesidades
de
recursos
económicos
4. Nuevas
necesidades
de
suministros,
materiales
y
servicios.
5. Nuevas
necesidades de la
División
de
Infraestructura en
cuanto a apoyos de
la Administración
de
Servicios
Generales.

1.
2.
3.
4.
5.

Gestión del Talento Humano
Gestión tecnológica de la Información
Gestión Financiera
Gestión de Compras
Gestión de Infraestructura

DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN ADMINISTRATIVO OPERATIVO

135

ACTIVIDADES DE CONTROL Y SEGUIMIENTO
Qué (Precisión del Control)
Quién
Cómo (Descripción del Control)
(Responsable)
1. Control en la
Coordinador de
1. Aseo: Agenda de trabajo y Brigadas de aseo.
Administración de Servicios
Servicios
Generales
Generales: 1, 2, 3,
2. Estación de café: Supervisión directa del
4, 5, 6 y 8.
Coordinador e instrucción al Auxiliar de
Servicios Generales

7. Secretaria

3. Servicio de Vigilancia: Seguimiento al
dispositivo de seguridad, Comunicación Interna
del Circuito Cerrado de Televisión.
4. Servicios Audiovisuales: Mediante el
aplicativo que se encuentra en la página de la
Universidad, llamada ODIN.
5. Ingreso vehicular y parqueaderos: Sistema
ANDOVER, Comprobante y Factura (Sistema
DIDESOL) (Sistema Diparking 1) Control
ingreso de vehículos.
6. Atención de espacios: Mediante la solicitud
de espacios y servicios y Agenda en Out look.
7. Servicio de transporte: Mediante solicitud
servicios de transporte y agenda programación
de transporte y la verificación del pago
respectivo cuando da lugar.
8. Control de Ingreso Peatonal: Carné o
Documento de identificación, módulo de
búsqueda y consulta de funcionarios, Sistema
de Información Académica.

Registro del control
1. Agenda de trabajo, Registro Brigadas de
aseo.
2. Solicitud de espacios y o servicios. Servicios
eventuales.
3. Dispositivo de seguridad, Comunicación
Interna del CCTV.
4. Aplicativo colgado en la página de la
Universidad llamado ODIN.
5. Factura de Venta; Control ingreso de
vehículos, Comunicación Interna del CCTV.
6. Solicitud de espacios y servicios.
7. Solicitud servicios de transporte, Agenda
programación de transporte y Fotocopia de la
factura de venta.
8. Carné o Documento de identificación,
módulo de búsqueda y consulta de funcionarios,
Sistema de Información Académica.
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INDICADOR

FÓRMULA

Asignación de recursos a la
Administración de Servicios
Generales. Tipo. Eficiencia.

(Presupuesto
de
inversión ejecutada
/ presupuesto total
asignado)*100
(No. Total de
Equipos
Audiovisuales en
Buen estado/ No.
Total de Equipos
Audiovisuales de
la Universidad) *
100
(No. de préstamo
de
Equipos
Audiovisuales/ No.
de Solicitudes de
Equipos
Audiovisuales) *
100
(No. de PQR’s del
Servicio de
Audiovisuales
Atendidas/No.
Total de PQR’s del
Servicio de
Audiovisuales) *
100
(No. de PQR’s del
Servicio de Aseo
Atendidas/No.
Total de PQR’s del
Servicio de Aseo)
* 100

Disponibilidad de equipos
audiovisuales
Índice de préstamo de equipos
de
audiovisuales
Nivel de quejas del Servicio
de
Audiovisuales.
Tipo:
Eficacia
Índice de préstamo de equipos
de
audiovisuales.
Tipo:
Eficacia

Nivel de quejas del Servicio
de Audiovisuales. Tipo:
Eficiencia.

Nivel de quejas del Servicio
de Aseo. Tipo: Eficiencia

FRECU
ENCIA
Anual
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META

FUENTE DE DATOS

DOCUMENTOS Y REGISTROS DEL SGC

95%

Presupuesto asignado al
Proceso

*

Ver

listado

maestro

de

registros

* Ver listado maestro de documentos internos y
externos
Semestra
l

90%

Aplicativo de
préstamo de

solicitud
equipos.

Hoja de vida de los
equipos

Mensual

90%

Aplicativo de solicitud
préstamo de equipos.

Semestra
l

95%

Información de los
usuarios finales

Semestra
l

95%

Información
de
usuarios finales

los
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Nivel de quejas del Servicio
de Estaciones de Café. Tipo:
Eficiencia

Nivel de quejas de
los
Auxiliares de Servicio de
Generales. Tipo: Eficiencia

Nivel de quejas del servicio
de Atención de espacios.
Tipo: Eficiencia

(No. de PQR’s del
Servicio
de
Estaciones de Café
Atendidas/No.
Total de PQR’s del
Servicio
de
Estaciones
de
Café) * 100
(No. de PQR’s de
los Auxiliares de
Servicios Grales
Atendidas/No.
Total de PQR’s de
los Auxiliares de
Servicios Grales) *
100
(No. De PQR’s de
los
servicios
Prestados
de
Atención
de
Espacios
/No.
Total de Servicios
prestados
de
Atención
de
Espacios) * 100
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Semestra
l

95%

Información
de
usuarios finales

los

Semestra
l

95%

Información
de
usuarios finales

los

Bimestra
l

95%

Información
de
usuarios finales

los

ACTUAR
Identificación, tratamiento y control de las acciones correctivas, preventivas y de mejora
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Procedimientos

DESCRIPCIÓN DEL PROCESO

PROCESO

SUBPROCESO

Administración
de
Servicios
Generales

Servicio
Operativo

RESPONSABLE FECHA

Administrativo

PRCEDIMIENTO
-

Gestión de Aseo y limpieza

VERSIÓN

Coordinador de
Servicios
Generales
OBJETIVO:
Prestar los servicios de aseo que demande la comunidad universitaria, optimizando los recursos de la Institución para lograr
un servicio de calidad.
ALCANCE:
Inicia con la asignación de funciones en la agenda de trabajo de cada auxiliar de servicios generales y finaliza con el
cumplimiento de las actividades realizadas.
TÉRMINOS Y DEFINICIONES:
Agenda de Trabajo: Documento guía de asignación de áreas y actividades diarias de cada auxiliar de servicios generales.
Brigada de Aseo: Agrupación de varias personas que son destinadas por su jefe inmediato, para intervenir un área de la
Universidad que no está incluida dentro de la Agenda de trabajo.
GENERALIDADES:
Aseo: Consiste en barrer, trapear, desmanchar, limpiar polvo, aspirar, encerar, brillar las áreas asignadas, limpiar muebles
y enseres, lavar los baños, desocupar papeleras, limpiar vidrios, puertas, ventanas y paredes y mantener limpios los espacios
asignados. Limpieza y orden.
Brigadas de Aseo: Programación de varias personas para el aseo de las áreas comunes, que no están incluidas en la Agenda
de Trabajo. Dentro de estas brigadas de aseo se debe incluir la organización de los elementos en las Bodegas que maneja
Gestión de Infraestructura.
Cobertura del Procedimiento Aseo: Se cubre con el personal distribuido y los recursos asignados por la Universidad en
cada una de las sedes y horarios establecidos.
Universidad Limpia: Todas las áreas de la Universidad deben estar cubiertas por el procedimiento de aseo, según las
necesidades de cada espacio, bien sea cubierta mediante la asignación de actividades por agenda de Trabajo o por Brigada
de Aseo. Esto, asegura mantener en todo momento la Universidad limpia.
REFERENCIAS:
Fichas técnicas de los productos de aseo. Norma ISO 9001/2008.
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DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO
DESCRIPCIÓN

Elaboración de la Agenda de
trabajo
Atención de todos los espacios
Atención del
Servicio de aseo

RESPONSABLE

Se realiza el inventario de los
Espacios del Edificio o área a
ser asignada.

Se realiza la Agenda de trabajo
por cada Auxiliar, determinando
en esta, cada espacio a ser
intervenido, tiempo estimado en
la atención e insumos de aseo a
ser utilizados por el responsable.

PUNTOS
CONTROL

DE

DISPOSICIÓN DE
LA INFORMACIÓN

DOCUMENTOS
DE CONTROL

Digital

N/A

Metros
cuadrados del
área
Coordinador
de Servicios
Generales.

Asignación
actividades

de

ACTIVIDAD

Puestos de
trabajo en el
área
Frecuencia de
uso del espacio
Metros
cuadrados del
área

Coordinador
de Servicios
Generales.

Puestos de
trabajo en el
área
Frecuencia de
uso del espacio

Digital
Agenda
trabajo

de

Agenda
trabajo

de

y Física

Rendimiento de
los productos
Una vez estructurada la agenda
de trabajo, deben estar allí
incluidos los espacios de uso
privado de los usuarios y de
mayor frecuencia de uso. Se
realiza un recorrido general de
manera física visual por cuenta
del responsable, esto, para
determinar si algunos espacios,
se deben incluir en un
documento adicional para ser
cubiertos mediante brigada de
aseo.
El Auxiliar de Servicios
Generales
ejecuta
las
actividades de acuerdo a la
Agenda de Trabajo y / o al
Registro Brigadas de Aseo.

Agenda de
trabajo
Brigada de aseo

Física
y Digital

Auxiliar
de
Servicios
Generales.

Supervisión de
Jefe inmediato

Física
Digital

Información del
usuario

y Correo
electrónico

Registro
Brigada
aseo

Agenda
trabajo
Registro
Brigadas
Aseo

de

de

de

Formato A001

Conocimiento del resultado del
servicio

Verificación cumplimiento del servicio

Verificación
cumplimiento del
servicio
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El Coordinador de Servicios
Generales de turno, realiza una
inspección de todas las áreas
distribuidas en la agenda de
Trabajo y en el Registro
Brigadas de Aseo.

Supervisión de
Jefe inmediato

Información del
usuario
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Agenda
trabajo
Física
y Digital

Registro
Brigadas
Aseo

de

de

Formato A001
Las condiciones observadas, de
área supervisada se dejan
escritas en el formato A001.
Ese registro debe diligenciar
por cada Auxiliar de Servicios
Generales una vez a la semana.

Coordinador
de Servicios
Generales.

Agenda de
trabajo
Física
Registro brigada
de aseo
Supervisión de
Jefe inmediato

Agenda
trabajo

Digital
y Correo
electrónico

Registro
Brigada
Aseo

Correo
electrónico

Correo
electrónico

Información del
usuario

De manera frecuente, la
Administración de Servicios
Generales, envía por intranet a
la comunidad universitaria, lo
necesario para que ellos,
manifiesten a través de esa
herramienta, su sentir frente al
servicio que están recibiendo de
parte de los Auxiliares de
Servicios
Generales.
Retroalimentará
a
los
Coordinadores de Servicios
Generales de la información que
se reciba.

Administració
n de Servicios
Generales

Cumplimiento
de la Agenda de
Trabajo y
Registro de
Brigada de Aseo

Percepción del
usuario final del
servicio

de

de

Conocimiento del resultado del servicio

Conocimiento del resultado del servicio
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Si el Coordinador de Servicios
Generales, evidencia la falta o
deficiencia en la prestación del
servicio de aseo, realiza la
observación verbal a la persona
responsable para que ejecute la
actividad. Si la falla persiste
con el mismo auxiliar,
el
Coordinador
de
Servicios
Generales, solicitará mediante
Comunicación
Interna
al
responsable, la explicación de la
situación o versión de los
hechos
del
porqué
del
incumplimiento
de
sus
funciones.
Cada 30 días (cada mes), la
Administración de Servicios
Generales, realizará visitas, o
llamadas o enviará correos
electrónicos, a dependencias
seleccionadas en las sedes al
azar, de manera que de forma
directa obtenga información de
los logros alcanzados por el
personal
operativo
y
administrativo. (Auxiliares y
Coordinadores).
Con esta
información,
se
podrán
determinar las acciones de
mejora o correctivas, según sea
el caso.

Fuente: Las autoras
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Agenda
trabajo

Coordinador
de Servicios
Generales

Registro
Brigada
aseo

Supervisión de
Jefe inmediato

Información del
usuario

Física

de

de

Correo
electrónico

Digital
y Correo
electrónico

Administració
n de Servicios
Generales

Retroalimentaci
ón por parte del
usuario final del
servicio

Correo
electrónico

Comunicación
interna

Correo
electrónico
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DESCRIPCIÓN DEL PROCESO
PROCESO

SUBPROCESO

Administració n
de

PROCEDIMIENTO
Gestió n y Servicio de Estació n de

Servicio Administrativo –

Servicios

Café

Operativo
Generales
RESPONSABLE
Coordinador

FECHA

VERSIÓN

de

Servicios
Generales
OBJETIVO:
Prestar los servicios de Estación de Café que demande la comunidad universitaria de forma adecuada, optimizando
los recursos de la Institución para lograr un servicio de calidad.
ALCANCE:
Inicia con la asignación al Auxiliar de Servicios Generales de los servicios de tinto, agua aromática y atención de
refrigerios (este último es un servicio eventual y debe ser solicitado mediante solicitud de espacios y servicios), a
usuarios internos y externos que ingresan a la Universidad y finaliza con el cumplimiento del servicio.
TÉRMINOS Y DEFINICIONES:
Agenda de Trabajo: Documento guía de asignación de áreas y actividades diarias de cada auxiliar de servicios
generales.
Adecuada: Que se acomoda, o es apropiada para determinado fin, uso o acción.
GENERALIDADES:
1. Servicio de Estación de Café Permanente: Consiste en preparar el tinto, y agua aromá tica en las á reas que se
requiera de acuerdo a la Agenda de Trabajo de cada auxiliar de servicios generales.
2. Servicio de Estación de Café Eventual: Es la preparació n de tinto, agua aromá tica y atenció n de refrigerios
solicitados mediante la Solicitud de Espacios y Servicios, enviado por correo electró nico o medio fí sico a cada
una de las sedes de la Universidad.
3. Cobertura del Procedimiento Servicio Estación de Café: Se cubre con el personal distribuido y los recursos
asignados por la Universidad en cada una de las sedes y horarios establecidos.
4. Personal auxiliar de servicios Generales: conjunto de personas competentes que desempeñ an un cargo
especifico en las actividades de estació n de café .
REFERENCIAS:
Fichas té cnicas de los Servicios de Estació n de Café .
Norma ISO 9001/2008
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DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD

política interna

cumplimiento

Verificación

de

la

Asignación de actividades

El personal femenino y
masculino de servicios
Generales,
presta
el
servicio de estación de
café (suministra Agua
fría, Agua aromática y
tinto),
al
personal
administrativo en sus
oficinas en el horario
establecido y a los
usuarios externos que
allí ese encuentren o sea
requerido.

responsabilidades

áreas y asignación de

Agenda de trabajo

la
de
Elaboración
las
de
Cubrimiento

DESCRIPCIÓN

El
coordinador
de
servicios generales de la
respectiva sede velara
por la buena presentación
del personal, uso del
uniforme y adecuado
comportamiento
del
quienes desempeñan esta
actividad.
Se diseña la Agenda de
Trabajo
con
los
requerimientos de aseo de
cada una de las áreas de
la
universidad,
distribuyendo
las
funciones
entre
el
personal
auxiliar
de
servicios generales de la
respectiva sede.
Las á reas que no queden
cubiertas con la Agenda
de
trabajo
será n
atendidas de manera
extraordinaria segú n la
necesidad.

RESPONSABLE

Coordinador de
Servicios
Generales
en
cada
sede.
Personal
Auxiliar
Servicios
Generales.

de

Coordinador de
Servicios
Generales
en
cada
sede.
Administrador
de
Servicios
Generales

Coordinador de
Servicios
Generales en
cada sede.

Coordinador de
Servicios
Generales
en
cada sede.

PUNTOS

DISPOSICIÓN

DE

DE

CONTROL

INFORMACIÓN

Protocolo
de
prestación
de
Servicios
de
la
Administra
ción
de
servicios
Generales

Política
interna de
la RRHH
de
la
Universida
d

Agenda de
Trabajo de
la
Administra
ción de
servicios
Generales.

Formato de
atenció n
extraordina
ria

LA

DOCUMENTOS
DE CONTROL

Unidad
de
Infraestructura
de
la
Universidad de
la Salle.
Física

Oficina
de
RRHH de la
universidad de
la Salle.
Física

Física

Administración
de Servicios
Generales de la
universidad de
la Salle.

y Digital

Pá gina
de
intranet de la
Universidad de
la Salle.
Digital

servicio

extraordinario
del
Cubrimiento extraordinario

miento

servicio extra

del
cubrimiento

realizada

servicio

del
resultado
ejecución

Seguimiento a la

Conocimiento

del

Ejecución

y

Conocimiento

y

Cumpli

Cubrimiento
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De igual forma se
atienden reuniones que se
llevan a cabo en salas de
juntas de las diferentes
sedes de la Universidad
ubicadas en la ciudad de
Bogotá .

Coordinador de
Servicios
Generales en
cada sede.
Personal
Auxiliar de
Servicios
Generales.

Correo
electró nic
o Solicitud
del
servicio
extraordina
rio

El Auxiliar de Servicios
Generales ejecuta las
actividades de acuerdo a
la Agenda de Trabajo.
Para
servicio
de
cafeterí a eventual, el
usuario debe registrarlo
en la Solicitud de
Espacios y Servicios. Se
verifica la disponibilidad
y los recursos y se da
instrucció n verbal al
auxiliar de Servicios
Generales
para
su
ejecució n.
El Auxiliar de Servicios
Generales ejecuta las
actividades de acuerdo a
la Agenda de Trabajo o
instrucció n de atenció n
de servicio de cafeterí a
eventual.

Personal
Auxiliar
Servicios
Generales.

Formato
de control
del
servicio

Fí sica
y
Digital

Correo
electró nic
o Solicitud
del
servicio
eventual

Fí sica
Digital y Correo
electró nico

El
Coordinador
de
Servicios Generales de
turno,
realiza
una
inspecció n de todas las
á reas distribuidas en la
Agenda de Trabajo del
servicio de cafeterí a
eventuales.
Las anotaciones de las
observaciones
que
requieran mejora
la
presentació n del á rea
por parte del auxiliar, se
registran en la Agenda
de Trabajo.

de

Coordinador de
Servicios
Generales
en
cada
sede.
Administrador
de
Servicios
Generales.

Personal
Auxiliar
Servicios
Generales.

de

Coordinador de
Servicios
Generales
en
cada sede.

Coordinador de
Servicios
Generales
en
cada sede.

Correo
electró nic
o Solicitud
del
servicio
eventual
Formato
de
seguimient
o y control
del
servicio.

Agenda de
trabajo

Fí sica
y Digital

Digital

Digital y Fí sica

Fí sica
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Administració
n de Servicios
Generales de la
universidad de
la Salle.

Pá gina
de
intranet de la
Universidad de
la Salle.
Administració
n de Servicios
Generales de la
universidad de
la Salle.

Pá gina
de
intranet de la
Universidad de
la Salle.

Pá gina
de
intranet de la
Universidad de
la Salle

Administració
n de Servicios
Generales de la
universidad de
la Salle.

usuario
prestación del servicio Especifico
servicio General

de la prestación del

Retroalimentación

Retroalimentación

de

la

Conocimiento de la satisfacción del
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El usuario que esté
inconforme
con
la
atenció n de greca, por
parte del personal de
servicios
generales,
podrá hacerlo conocer
mediante
correo
electró nico
al
Coordinador de Servicios
Generales de la sede
respectiva, con copia a la
Administració n
de
servicios generales, para
tomar
las
acciones
respectivas.
El
coordinador
de
servicios generales de la
cada
sede
programa
reuniones que permeen la
informació n
de
las
diferentes
directrices
(nuevas o antiguas) de la
Administració n
de
Servicios Generales.

Personal
Auxiliar
Servicios
Generales.

Administració
n de Servicios
Generales de la
universidad de
la Salle.
Correo
electró nico

Coordinador de
Servicios
Generales
en
cada
sede.
Administrador
de
Servicios
Generales.
Personal
Auxiliar
Servicios
Generales.

El
administrador
de
Servicios
generales
programa
una
capacitació n semestral a
todo el personal en
procura de mitigar las de
inconformidades
del
servicio.

de

Correo
electró nic
o
al
Coordinad
or
de
Servicios
Generales
de la sede.

Personal
Auxiliar
Servicios
Generales.
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Administració
n de Servicios
Generales de la
universidad de
la Salle.
Memorand
o
Interno

Fí sica

de

de

Memorand
o
Interno

Fí sica

Oficina
de
RRHH de la
universidad de
la Salle.
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DESCRIPCIÓN DEL PROCESO

PROCESO

SUBPROCESO

Administració n
de
Servicios
Generales

Servicio Administrativo –
Operativo

RESPONSABLE

FECHA

Coordinador
Servicios
Generales

PRCEDIMIENTO

Gestió n y Apoyo
Audiovisuales

al

Servicio

VERSIÓN

de

OBJETIVO:
Prestar los servicios de equipos audiovisuales que esté n al alcance del proceso, a la comunidad universitaria y/o
usuarios externos, optimizando los recursos de la Institució n para lograr un servicio de calidad.
ALCANCE:
Inicia con la solicitud del servicio por parte del usuario (miembro de la comunidad Universitaria o externo) en la Sede
respectiva y finaliza con el cumplimiento de dicha solicitud y el retorno de los equipos a Servicios Audiovisuales.
TÉ RMINOS Y DEFINICIONES:
Equipo de Ayuda Audiovisual: Se encuentran en esta categorí a los video beams, proyectores de acetatos, proyectores
de diapositivas, televisores – D.V.D, equipos de sonido y demá s equipos y accesorios que sirven de apoyo a la labor
acadé mica.
Pré stamo: Acció n y efecto de prestar, entregar algo a otra persona, quien debe devolverlo en un futuro.
GENERALIDADES:
Equipos Audiovisuales: Herramienta de tipo visual y/o auditivo que apoya la comprensió n de un tema.
Instalación de Equipos Audiovisuales: Para la prestació n del servicio se cuenta en todos los casos con el apoyo de
los auxiliares de Servicios Audiovisuales, quienes apoyan con la conexió n y disposició n de los equipos requeridos de
acuerdo a la solicitud del usuario.
Pérdida o Robo de los Equipos: Se deberá informar de manera inmediata una vez detectado el faltante, a los
Operadores de logí stica y Circuito Cerrado de TV y/o al Coordinador de Servicios Generales, de la sede respectiva.
Solicitud: Petició n para la prestació n de un artí culo o servicio.
Préstamo: Dotació n de los medios de audiovisuales requeridos en una determinada fecha, hora y lugar con cará cter
devolutivo.
Procedimiento para Accesar al Servicio: Ingresar al a pá gina de la universidad, dar clic sobre la pestañ a respectiva
(docente, estudiante o administrativo), Accesar al link de “ pré stamo de equipos audiovisuales” y allí diligenciar
los datos solicitados por el formato. Enviar la solicitud.
REFERENCIAS:
Fichas
técnicas
de
Norma ISO 9001/2008.

los

Servicios

de

Gestión

de

Soporte

y

Apoyo

Audiovisuales
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DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD

Solicitud
Préstamo

DESCRIPCIÓN

de

Agenda de trabajo

Verificación
datos

de

Para la solicitud de un
equipo, el usuario de la
comunidad universitaria
(profesor, estudiante y
administrativo),
debe
diligenciar en la página
Web,
el
link
de
préstamo de equipos
audiovisuales. Una vez
en el sistema el usuario
diligencia el formato y
en este podrá reservar el
equipo audiovisual que
requiera, siempre y
cuando
haya
disponibilidad.
Todas las solicitudes
reservadas en el sistema,
serán consultadas por el
auxiliar
de
Audiovisuales en la
Agenda de Servicios.
Esta
secuencia
es
aplicable en todas las
sedes de la Universidad.
El
Auxiliar
de
Audiovisuales recibe el
carnet verifica que se
encuentre
activo,
confirma la reserva en la
Agenda de Servicios del
sistema y procede a la
instalación
de
los
equipos.
Para que el auxiliar de
servicios audiovisuales,
pueda garantizar que el
carnet
del
usuario,
reposa seguro bajo su
responsabilidad él debe:

Verificación
de
datos y Custodia del
documento

a. Verificar que quien
lleva el carné en
contraprestación
del
servicio sea el titular del
mismo.
b. Verificar que quien
reclama
el
carné
posteriormente
al
servicio es el titular del
mismo y no otra
persona.

RESPONSABLE

PUNTOS DE
CONTROL

Usuario Estudiante
–Docente
o
Administrativo

Página Web,
el link de
préstamo de
equipos
audiovisuales

DISPOSICIÓN DE
LA
INFORMACIÓN

DOCUMENTOS
DE CONTROL

Plataforma
de
reservas
(Intranet de la
universidad de la
Salle)

Física

Personal Auxiliar
de
Servicios
Generales.

Personal Auxiliar
de
Servicios
Generales.

Reservas
Web, el link
de préstamo
de
equipos
audiovisuales

Protocolo de
préstamo de
equipos
de
audiovisuales.

Física

Física

Plataforma
de
reservas
(Intranet de la
universidad de la
Salle)

Administración
de
Servicios
Generales de la
Universidad de
la Salle.

y Digital

Personal Auxiliar
de
Servicios
Generales.

Página Web
Bases de datos
Estudiantes,
docentes
y
personal
administrativo
activo

Servidor de la
Universidad de
la Salle.

Digital
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c. Custodiar el carnet de
manera
que
el
documento, no sufra
riesgo de ser tomado por
usuarios ajenos a la
oficina.

Cumplimiento
Servicio

del

Una
vez
se
esté
prestando el servicio, el
auxiliar
de
audiovisuales,
deja
asegurados los equipos a
los muebles del área
donde fue instalado,
mediante la colocación
de una guaya metálica
y/o candando, en los
lugares que se requiera.

Coordinador
de
Servicios Generales
en cada
sede.
Personal Auxiliar
de
Servicios
Generales.

Correo
electrónico
Solicitud del
servicio
extraordinario

Física
y Digital

En los sitios en los
cuales el equipo ya esté
instalado, se deberá
verificar
su
funcionamiento, el cual
consiste en encender y
dejar funcionando los
equipos.

Comunicación para
retiro de elementos
prestados

Retroalimentación
de la prestación del
servicio Especifico

Administración
de
Servicios
Generales de la
universidad de la
Salle

Una vez el usuario
termine de utilizar los
equipos, debe informar a
los
auxiliares
de
audiovisuales,
estos,
deben
primero
asegurarse de recoger en
adecuado estado de
funcionamiento
los
equipos
y
posteriormente entregar
al titular del carné el
documento.

Usuario Estudiante
–Docente
o
Administrativo

El
Coordinador
de
servicios generales de la
cada sede programa
reuniones que periódicas
para retroalimentar los
casos especiales que se
hayan presentado en la
prestación del servicio al
igual que socializar
directrices
(nuevas)
impartidas
de la
Administración
de
Servicios Generales.

Coordinador
de
Servicios Generales
en cada
sede.

N/A

N/A

Física
y
Digital

Personal Auxiliar
de
Servicios
Generales.

Memorando
Interno

Administración
de
Servicios
Generales de la
universidad de la
Salle.
Física
Digital y Correo
electrónico
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Usuario
USUARIOS EXTERNOS

Solicitud
Préstamo

de

Cumplimiento del
Servicio y retiro
de
elementos
prestados

Comunicación
para retiro de
elementos
prestados

La reserva de los equipos la
realiza por el sistema, una
vez reciba la información y
según los requerimientos
de alquiler. Los auxiliares
de Audiovisuales serán
informados
para
dar
continuidad
al
procedimiento.
El Auxiliar de Servicios
Audiovisuales,
estará
atento a la terminación del
evento, para proceder a
revisar, verificar y retirar
los equipos.
El usuario o persona
responsable de los equipos,
si termina la actividad antes
del tiempo programado,
deberá acercarse a la
Oficina
de
Servicios
Audiovisuales de la sede
respectiva o comunicarse
vía telefónica o a través de
un tercero enviar el
mensaje, para que los
auxiliares
recojan
los
equipos.
En caso que un equipo que
esté siendo usado presente
algún
daño
o
mal
funcionamiento durante su
préstamo, el Auxiliar de
Audiovisuales evaluará la
gravedad del daño y
posible
solución
del
mismo.
Una vez analizado esto si
se detecta que fue un daño
intencional al equipo, el
Auxiliar de audiovisuales
debe
informar
al
Coordinador de servicios
Generales de turno de la
sede respectiva de manera
inmediata sea verbalmente,
por radio o personalmente,
y posteriormente, proceder
a informar dicha situación
mediante
comunicación
interna.
El carné no es devuelto
hasta tanto no se envié la
comunicación Desde la
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responsable.
Personal
Auxiliar
Servicios
Generales.

Personal
Auxiliar
Servicios
Generales.

Usuario
responsable
(interno y/o
externo).

de

de

Página Web,
el link de
préstamo de
equipos
audiovisuales

Agenda
trabajo

Plataforma
de
reservas
(Intranet de la
universidad de la
Salle)

Digital

de

Administración
de
Servicios
Generales de la
universidad de la
Salle.

Física

N/A

N/A

N/A
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Administración
de
Servicios Generales para
dar curso al proceso
disciplinario.
Adicionalmente,
el
Coordinador de Servicios
Generales, debe diligenciar
la
Solicitud
de
Mantenimiento de los
equipos para el trámite
respectivo ante la oficina
de almacén y suministros
de
la
Universidad.
En caso de que el daño sea
provocado
intencionalmente
por:
* Profesor: Se enviará una
comunicación interna junto
con el carné al jefe de la
Unidad académica para que
se haga el respectivo
proceso
según
el
reglamento al profesorado.
*
Administrativo:
Se
enviará una comunicación
interna con el reporte de lo
ocurrido, al jefe inmediato
del funcionario, quien
determinará
el
procedimiento al que se
acogerá,
según
el
reglamento de trabajo.

Verificación del
funcionamiento
del equipo en
funcionamiento

* Personal externo: Se
informará
mediante
comunicación externa a la
persona responsable del
evento y se le solicitará que
se comunique o que haga
presencia
en
las
instalaciones de la sede
Chapinero.
En caso que un equipo que
esté siendo usado presente
algún
daño
o
mal
funcionamiento durante su
préstamo, el Auxiliar de
Audiovisuales evaluará la
gravedad del daño y
posible
solución
del
mismo.
Una vez analizado esto si
se detecta que fue un daño
intencional al equipo, el
Auxiliar de audiovisuales

Usuario
responsable
(interno y/o
externo.
Personal
Auxiliar de
Servicios
Generales)

N/A

Física

Administración
de Servicios
Generales de la
Universidad de
la Salle
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debe
informar
al
Coordinador de servicios
Generales de turno de la
sede respectiva de manera
inmediata sea verbalmente,
por radio o personalmente,
y posteriormente, proceder
a informar dicha situación
mediante
comunicación
interna.
El carné no es devuelto
hasta tanto no se envié la
comunicación Desde la
Administración
de
Servicios Generales para
dar curso al proceso
disciplinario.
Adicionalmente,
el
Coordinador de Servicios
Generales, debe diligenciar
la
Solicitud
de
Mantenimiento de los
equipos para el trámite
respectivo ante la oficina
de almacén y suministros
de
la
Universidad.
En caso de que el daño sea
provocado
intencionalmente
por:
* Profesor: Se enviará una
comunicación interna junto
con el carné al jefe de la
Unidad académica para que
se haga el respectivo
proceso
según
el
reglamento al profesorado.
*
Administrativo:
Se
enviará una comunicación
interna con el reporte de lo
ocurrido, al jefe inmediato
del funcionario, quien
determinará
el
procedimiento al que se
acogerá,
según
el
reglamento de trabajo.
* Personal externo: Se
informará
mediante
comunicación externa a la
persona responsable del
evento y se le solicitará que
se comunique o que haga
presencia
en
las
instalaciones de la sede
Chapinero.

Coordinador de
Servicios
Generales en
cada sede.
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Seguimiento
y
control por robo
o perdida

Verificación de
los
elementos
disponibles para
préstamo

Retroalimentació
n de la prestación
del
servicio
General

En caso de pérdida o robo
de algún equipo, el
Auxiliar
de
Servicios
Audiovisuales responsable,
debe informar de manera
inmediata al Operador de
logística y circuito cerrado
de
televisión
y
posteriormente elaborará
una comunicación interna
informando
exactamente
los
hechos
ocurridos,
dirigida al Coordinador de
Servicios Generales de la
sede respectiva quién debe
hacer
los
trámites
pertinentes ante almacén.

La administración del
sistema para el préstamo
del servicio de equipos
audiovisuales estará bajo la
responsabilidad de los
coordinadores de Servicios
Generales quienes tendrán
la tarea de mantener
actualizado el inventario de
disponibilidad
de
los
equipos.
El
Administrador
de
Servicios Generales realiza
reuniones permanentes con
los coordinadores de cada
sede para evaluar los casos
especiales que se hayan
presentado en la prestación
del servicio y tomar
medidas para mejorarlo.

Personal
Auxiliar
Servicios
Generales.

de

Formato de
seguimiento,
verificación y
control
del
servicio.

Coordinador de
Servicios
Generales
en
cada
sede.
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Administración
de
Servicios
Generales de la
universidad de la
Salle.

Correo electrónico

Operador
de
logística
y
circuito cerrado
de
televisión

Coordinador
Servicios
Generales
cada sede

de
en

Administrador de
Servicios
Generales.
Coordinador de
Servicios
Generales
en
cada
sede.

Formato de
seguimiento,
verificación y
control de la
disponibilida
d de equipos.

Administración
de
Servicios
Generales de la
universidad de la
Salle.
Física y Digital

Memorando
Interno

Física

Administración
de
Servicios
Generales de la
universidad de la
Salle.
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DESCRIPCIÓN DEL PROCESO
PROCESO

SUBPROCESO

Administración
Generales

de

Servicios

RESPONSABLE
Coordinador
Generales

de

Servicio
Administrativo
Operativo
FECHA

PRCEDIMIENTO
-

Gestión y control de
Préstamo y Alquiler de
espacios
VERSIÓN

Servicios

OBJETIVO:
Facilitar a los usuarios Internos y/o Usuarios Externos, espacios en adecuadas condiciones y con los elementos requeridos que estén
al alcance del Proceso.
ALCANCE:
En las tres sedes de la Universidad Inicia con la solicitud de espacios y/o servicios para usuarios internos. Para usuarios Externos las
solicitudes se recepcionan únicamente en la Sede Chapinero mediante correo electrónico. Todo el proceso termina una vez finalizado
el evento.
TÉRMINOS Y DEFINICIONES:
Solicitante Interno: Personal Directivo, Administrativo y docente que solicita el servicio para el desarrollo de actividades
institucionales de acuerdo al procedimiento descrito en el presente documento.
Solicitante Externos: Personas naturales o jurídicas que solicitan el espacio y no son considerados solicitantes internos.
Espacios: Corresponden a auditorios, teatros, áreas comunes, iglesias y salones para eventos que dispone la Universidad y están a
cargo del proceso de Gestión de Infraestructura.
GENERALIDADES:
PRESTAMO DE ESPACIOS: Los espacios de la Universidad administrados por la División de Infraestructura se facilitan sin
ningún costo cuando el evento sea exclusivamente organizado por solicitantes internos y dirigido a la Comunidad Universitaria. En
caso de no ser así, se debe tramitar la solicitud de alquiler como usuario externo ante la Administración de Servicios Generales.
Todas las solicitudes de espacios y/o servicios serán atendidas y programadas dentro del periodo académico vigente.
Cuando el evento requiera montaje logístico (sillas, mesas, carpas, paneles entre otros elementos) debe ser solicitado con él envió del
respectivo formato con un mínimo de cuarenta y ocho (48) horas al inicio del evento y/o reunión. De no requerirse montaje logístico
la solicitud de espacios y/o servicios deberá realizarse con un mínimo de dos (02) horas de antelación al inicio de este.
Los auditorios solo se prestan para eventos estrictamente académicos. No se prestan para celebración de cumpleaños, eventos
sociales de solicitantes internos. Para el caso de requerir celebrar actividades sociales instituciones, se facilitarán los espacios
sociales que en cada sede (si existen), estén destinados para tal fin.
Los auditorios no se prestan para clases ordinarias de pregrado o postgrado
SOLICITUD DE ESPACIOS Y SERVICIOS: Toda vez que el solicitante requiera hacer uso de esos espacios y/o servicios que
están bajo la administración de la División de Infraestructura debe hacer la respectiva solicitud en medio digital totalmente
diligenciada. Es importante tener claro que NO se prestarán espacios con un mínimo de dos (02) horas entre una solicitud y otra.
PERSONAS QUE AVALAN LA SOLICITUD DE ESPACIOS Y/O SERVICIOS: Las personas autorizadas para firmar como
cargo aprobador son: El Rector o Vicerrectores, Decanos, Directores de Programa, Secretarios Académicos, Coordinadores
Administrativos, Asistentes de Vicerrectorías, Jefes de Oficina, Coordinadores de Servicios Generales y Asistente de la Oficina de
Servicios Generales.
APROBACIÓN DE PRÉSTAMO DE ESPACIOS, SERVICIOS Y/O ELEMENTOS A USUARIOS INTERNOS: Esta
aprobación estará a cargo de la Coordinación de Servicios Generales de la sede respectiva, según la disponibilidad, uso, tipo de
evento y número de personas.
APROBACIÓN DE PRÉSTAMO DE ESPACIOS A USUARIOS EXTERNOS: La aprobación del préstamo de los espacios la
hará la Oficina de la Coordinación de Servicios Generales según la disponibilidad, uso, tipo de evento y número de personas.
CANCELACIÓN DE ESPACIOS Y/O SERVICIOS: El Solicitante responsable debe realizar la cancelación del espacio y/o
servicio mínimo con dos horas previas al inicio del evento, enviado un correo electrónico a la Coordinación y Secretaria de Servicios
Generales de la Sede.
ESTACIÓN DE CAFÉ: La aprobación la realizará el Coordinador de Servicios Generales de cada sede, previo análisis y
verificación de la información suministrada en el formato, de acuerdo al alcance del evento y el respaldo presupuestal del mismo. De
acuerdo a la disponibilidad de los recursos.
Se prestará bajo los siguientes criterios:
• Exclusivamente para eventos y/o reuniones donde asistan únicamente personal administrativo, docente, estudiantes de postgrados
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y/o invitados especiales.
•No se prestará este servicio para eventos y/o reuniones organizadas por usuarios externos.
•La Coordinación de Servicios Generales, suministrará máximo 200 bebidas calientes (tinto y/o aromática) para cada evento;
superada esta cantidad, será necesario que el solicitante responsable, anexe al registro respectivo de solicitud, copia del presupuesto
asignado a la actividad.
• Los Auxiliares de Servicios Generales, atenderán en los horarios estipulados por el Coordinador de Servicios Generales de cada
sede. Su apoyo será exclusivo para esta labor, por lo tanto no habrá lugar a la elaboración de refrigerios o preparación alimentos.
BRIGADA DE EMERGENCIA: Cuando la actividad supere 300 asistentes, es necesario solicitar el acompañamiento de la Brigada
de Emergencia de la Oficina de Personal.
SERVICIO DE INTERNET: Este servicio debe ser solicitado directamente al proceso Gestión Tecnológica de la Información.
EQUIPOS AUDIOVISUALES: Los equipos audiovisuales se solicitarán mediante reservación en el aplicativo colgado en el sitio
web de la Universidad, disponible para los usuarios, igualmente deberán relacionar los equipos requeridos en el formato de solicitud
de espacios y/o servicios. Para el caso de los solicitantes externos, la reserva la realiza la Secretaria de la Sede Chapinero responsable.
SONIDO: La Administración de Servicios Generales dispone de parlantes (anchor) para préstamo de amplificación de voz y de
audio, además del sonido propio de los auditorios. Estos son los únicos recursos con que se cuenta para préstamo del solicitante.
REFERENCIAS:
Fichas técnicas de los productos de aseo. Norma ISO 9001/2008.
DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO
ACTIVIDAD

DESCRIPCIÓN

USUARIOS INTERNOS
El usuario interesado en realizar el
evento, ingresará a la WEB de la
Universidad y allí diligenciará en
el módulo de calidad, el formato de
SOLICITUD DE ESPACIOS Y /
Una vez lo
Recepción de O SERVICIOS.
diligencie
completamente,
lo
solicitudes
enviará a los correos electrónicos
dispuestos para tal fin. Correos
electrónicos de las Secretarias de
Las Coordinaciones de Servicios
Generales.
La Secretaria de las Sedes
respectivamente,
verifica
el
diligenciamiento del formato. En
Recepción de caso de tener algún reparo al
respecto, le informan por la misma
solicitudes
vía (correo electrónico) al usuario.
De otra manera le da el trámite
siguiente a la solicitud.
La Secretaria de la Coordinación
de Servicios Generales de la Sede
respectiva, envía la solicitud del
servicio al Coordinador de
Aprobación de
Servicios Generales, quien por
la solicitud
correo electrónico le confirma a la
secretaria si es o no posible atender
el servicio en las condiciones
solicitadas por el usuario.
Una vez autorizado y revisado el
Codificación
registro recibido, por parte del
de solicitudes
Coordinador
de
Servicios

DISPOSICIÓN DE LA
INFORMACIÓN

DOCUMEN
TOS DE
CONTROL

RESPONSABLE

PUNTOS DE
CONTROL

Usuario
interesado

Acceso ágil
a la página
de
la
Universidad

Correo electrónico

Registro
enviado

Secretarias de
las
Coordinaciones
de
Servicios
Generales

Verificación
oportuna del
correo
electrónico

Correo electrónico

Registro
recibido

Secretarias de
las
Coordinaciones
de
Servicios
Generales

Envío
oportuno de
los correo
enviado por
el usuario.

Correo electrónico

Registro
recibido

Secretarias de
las
Coordinaciones

Verificación
oportuna del
correo

Correo

electrónico

Registro
recibido
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electrónico

Código digital

Secretarias de
las
Coordinaciones
de
Servicios
Generales

Código
correcto

Código digital

Registro
recibido

Secretarias de
las
Coordinaciones
de
Servicios
Generales

Verificación
oportuna del
correo
electrónico

Correo electrónico

Correo
electrónico

Envío
oportuno de
los correos
de
información
y
socializació
n del evento

Correo electrónico

Correo
electrónico

Divulgación de
la solicitud

Para el caso del personal de apoyo
que no cuenta con recursos
tecnológicos, se les debe imprimir
el calendario de eventos de manera
diaria.

Impresión
oportuna de
la
información
. y entrega a
los
involucrado
s

Eliminación diaria

Calendario
diario
de
evento
físico

Pre
Verificación del
Servicio

Con mínimo
dos horas de
anticipación, el Coordinador de
Servicios Generales de la sede
respectiva, realizará la supervisión
del alistamiento del espacio de
acuerdo a la solicitud del usuario.

Coordinador de
Servicios
Generales

Cumplimien
to
del
servicio.
Alistamient
o adecuado
del espacio.

Una vez al mes la Administración
de Servicios Generales, elegirá el
10 % del total de los eventos
llevados a cabo en cada una de las
sedes, para enviarles a los usuarios

Administración
de
Servicios
Generales

Agendación de
solicitudes

Respuesta de
las solicitudes

Divulgación de
la solicitud

Verificación del
Servicio

Generales,
la
secretaria
responsable, procede a codificar el
registro. Este código se asigna en
número y de acuerdo a la
recepción de los documentos.
Una vez codificado el registro, la
persona responsable agenda en el
Outlook.
Esta agendación la
comparte con su jefe inmediato y
con el usuario solicitante. En la
respuesta al usuario, de manera
breve, clara y concisa, precisa el
servicio que fue agendado, junto
con los apoyos requeridos que le
serán facilitados.
La respuesta al usuario, debe ser
proporcionada, máximo 24 horas
después de hacer recibido el correo
electrónico. Cuando la solicitud de
eventos y / o servicios, se recibe el
día viernes antes de las 12:00
horas, la respuesta debe entregarse
el mismo días, antes de las 21:00
horas. En caso de no ser así, es
decir, recibida después de las
12:00 horas, la respuesta se
entregará
el
día
hábil
inmediatamente después en horas
de la mañana.
La Secretaria de la sede encargada,
respectivamente informa mediante
correo
electrónico
a
los
involucrados en el cumplimiento
de la solicitud, para el éxito de la
misma. Informa a: Coordinadores
de
Servicios
Generales,
Recepcionistas,
Operadores
Logísticas de CCTV, Coordinador
de Seguridad, Auxiliares de
Audiovisuales.

de
Servicios
Generales
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Secretarias de
las
Coordinaciones
de
Servicios
Generales

Oportunidad
del servicio

Física

y Digital

Correo electrónico

Solicitud de
espacios y /
o servicios.

Formato
E001
Correo
electrónico
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Verificación del
Servicio

Conocimiento
del resultado
del servicio

ACTIVIDAD

encargados del evento, una en
cuanto acerca de los servicios que
fueron prestados por la Oficina.
Los resultados de las mismas,
serán
compartidos
con
los
involucrados en la prestación del
servicio.
De estos resultados, se levantaran
la acciones de mejora o correctivas
a que haya lugar. Se informará al
usuario que manifiesta inquietud
frente al servicio de las acciones a
seguir para mejorar.
DESCRIPCIÓN

USUARIOS EXTERNOS
Las solicitudes de uso de espacios y
/ o servicio de los usuarios externos,
Recepción de serán
recibidas
por
correo
solicitudes
electrónico en las oficinas de las
Secretarias de las Coordinaciones
de Servicios Generales.
Las secretarias de las Oficinas de
las Coordinaciones de Servicios
Generales, enviarán el correo para
el trámite respectivo al correo de la
Recepción de
Secretaria de la Administración de
solicitudes
Servicios Generales, con la
respuesta a la solicitud. Es decir, si
existe la disponibilidad para el
préstamo del espacio.

Trámite a
solicitud

la

Respuesta de
las solicitudes

Respuesta de
las solicitudes

Divulgación de
la solicitud

Una vez recepcionada la solicitud
por la Secretaria responsable, le
envía el correo a la Administración
de Servicios Generales, quien
determina la posibilidad o no del
préstamo

De acuerdo a la respuesta del
Administrador
de
Servicios
Generales, la secretaria procede a
elaborar la respuesta de la solicitud,
informando el valor del alquiler.
Las respuestas a los usuarios
externos, debe llevarse a cabo en un
periodo de tiempo máximo de 48
horas siguientes a la recepción del
correo.
La
información
suministrada debe ser clara, precisa
y concreta.
La
Secretaria
encargada,
respectivamente informa mediante
correo
electrónico
a
los
involucrados en el cumplimiento de
la solicitud, para el éxito de la
misma. Informa a: Administración
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Respuesta
de
los
usuarios del
servicio

Correo electrónico

Correo
electrónico

Comité
de
Administración
de
Servicios
Generales

Plan
de
acción para
mitigar la
situación
indeseada

Correo electrónico

Correo
electrónico

RESPONSABLE

PUNTOS DE
CONTROL

DISPOSICIÓN DE LA
INFORMACIÓN

DOCUMEN
TOS
DE
CONTROL

Verificación
oportuna del
correo
electrónico

Correo electrónico

Correo
electrónico

Verificación
oportuna del
correo
electrónico

Correo electrónico

Correo
electrónico

Verificación
oportuna del
correo
electrónico

Correo electrónico

Correo
electrónico

Verificación
oportuna del
correo
electrónico

Correo electrónico

Correo
electrónico

Secretaria de la
Administración
de
Servicios
Generales

Tiempo de
respuesta de
la solicitud
inicial

Correo electrónico

Correo
electrónico

Secretaria de la
Administración
de
Servicios
Generales

Envío
oportuno de
los correos
de
información
y

Correo electrónico

Correo
electrónico

Usuario externo
Secretarias de
las
Coordinaciones
de
Servicios
Generales
Secretarias de
las
Coordinaciones
de
Servicios
Generales
Secretarias de la
Administración
de
Servicios
Generales
Administración
de
Servicios
Generales.
Secretaria de la
Administración
de
Servicios
Generales.
Administración
de
Servicios
Generales
Secretaria de la
Administración
de
Servicios
Generales
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de
Servicios
Generales,
Coordinadores
de
Servicios
Generales, Secretarias de las
Coordinaciones
de
Servicios
Generales,
Recepcionistas,
Operadores Logísticas de CCTV,
Coordinador
de
Seguridad,
Auxiliares de Audiovisuales.

Divulgación de
la solicitud

Para el caso del personal de apoyo
que no cuenta con recursos
tecnológicos, se les debe imprimir
el calendario de eventos de manera
diaria.

Pre Verificación del
Servicio

Con dos horas de anticipación, el
Coordinador de Servicios Generales
de la sede respectiva, donde se lleve
vaya a llevar a cabo el evento,
realizará
la
supervisión
del
alistamiento del espacio de acuerdo
a la solicitud del usuario.

Atención del
servicio

Verificación del
Servicio

Conocimiento
del
resultado
del servicio

De acuerdo al término de tiempo
establecido en el correo de la
secretaria responsable, al usuario,
este, deberá por medio del correo
electrónico enviar de manera
digitalizada, la factura de pago de
alquiler.
Una vez llevado a cabo el evento,
antes de los siguientes diez (10)
días hábiles, la Administración de
Servicios Generales, enviará por
correo electrónico al Usuario, una
encuesta, con el ánimo de conocer
la percepción del servicio que
recibió durante el evento.
De estos resultados, se levantaran la
acciones de mejora o correctivas a
que haya lugar. Se informará al
usuario que manifiesta inquietud
frente al servicio de las acciones a
seguir para mejorar.
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socializació
n del evento

Secretaria de la
Administración
de
Servicios
Generales

Impresión
oportuna de
la
información
y entrega a
los
involucrado
s

Coordinador de
Servicios
Generales

Cumplimien
to
del
servicio.
Alistamient
o adecuado
del espacio.

Usuario externo

Factura
pago

Administrador
de
Servicios
Generales

Comité
de
Administración
de
Servicios
Generales

de

Eliminación diaria

Física

Calendario
diario
de
evento
físico

Correo
electrónico
de respuesta
al usuario

y Digital
Formato
E001

Correo electrónico

Correo
electrónico

Oportunidad
del servicio

Correo electrónico

Correo
electrónico

Plan
de
acción para
mitigar la
situación
indeseada

Correo electrónico

Correo
electrónico
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Validación parcial del modelo de gestión.
La metodología que se utilizó, siguió el paso a paso detallado en la descripción de los
procedimientos de los cuatro servicios objeto de mejora en el presente trabajo. Está consistió
en:
1. Socialización de los procedimientos a los Coordinadores de Servicios Generales de la
Universidad, previa autorización del Director de la División de Infraestructura, el día 22 de
Octubre de 2014, en la Sala de Juntas de la División de Infraestructura bajo la dirección de las
autoras del presente trabajo.
2. Socialización de los procedimientos por parte de los Coordinadores de Servicios
Generales a los Auxiliares de Servicios Generales de la Administración, el día 24 de octubre de
2014.
3. Puesta en marcha bajo la siguiente estructura:
SERVICIO
Aseo

Estación
Café

de

Audiovisuales

Servicio
Atención
Espacios

de
de

QUE SE VALIDA

POBLACIÓN
Todos los miembros
de
la
comunidad
Lasallista
Todos los miembros
de
la
comunidad
Lasallista
Incremento de la Todos los miembros
percepción favorable de
la
comunidad
del servicio.
Lasallista
Todos los miembros
de
la
comunidad
Lasallista

Fuente: Las autoras

FECHA DE VALIDACIÓN
Del 27 de Octubre al 14 de
Noviembre de 2014
Del 27 de Octubre al 14 de
Noviembre de 2014
Del 27 de Octubre al 14 de
Noviembre de 2014
Del 27 de Octubre al 14 de
Noviembre de 2014
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Los resultados obtenidos en el periodo de validación se socializaron en reuniones
personalizadas con cada uno de los Coordinadores de Servicios Generales de la siguiente
manera:
CARGO
FECHA
Coordinador de Servicios 18
Generales Sede Norte
Noviembre
2014

COMENTARIOS
de Coordinador:
de
- La implementación del modelo
propuesto, es favorable en la medida que
reduce el nivel de quejas por parte de los
usuarios. Se controlan aspectos claves del
procedimiento. La comunicación entre
Coordinador y Auxiliar fluye de manera
oportuna.
Usuarios:
- A propósito de la implementación del
nuevo modelo, la actitud de los usuarios
finales fue indiferente.
Auxiliares:
- Adoptaron las mejoras propuestas de
manera proactiva.

Coordinador de Servicios
Generales Sede Chapinero

Coordinador:
- Durante el proceso de validación, la
actividad de supervisión y alistamiento de
los servicios se hizo más dinámica. Se
observó en los usuarios una aceptación
masiva que permitió corroborar la
eficiencia
en
los
procedimientos
propuestos.

Usuarios:
- El impacto generado en los usuarios
finales fue favorable. Comentan que la
respuesta del servicio es más ágil. La
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comunicación con los usuarios es de
manera directa, dado que se ampliaron los
mecanismos
de
comunicación
e
información entre la Administración de
Servicios Generales, Coordinadores y
Usuarios.
Auxiliares:
- La satisfacción fue total con la
aplicación de la nueva estructura del
procedimiento.
Coordinador de Servicios
Generales Sede Candelaria

Coordinador:
- La aceptación de la comunidad
estudiantil, se evidenció a través de la
respuesta positiva, dado que no
presentaron resistencia al cambio. Al
igual, el personal docente y administrativo
manifestó su satisfacción mediante los
comentarios realizados.
Usuarios:
- Mostraron interés por lo ajustes
realizados a los procedimientos generando
expectativas en los resultados que estos
traerían.
Auxiliares:
- Manifestaron de manera directa
inconformidad por los nuevos controles
que los procedimientos tienen.

Fuente: Las autoras

Con el ánimo de dejar trazabilidad en las respuestas obtenidas, se aplica una encuesta a
los Coordinadores de Servicios Generales de la Universidad. El objetivo de esta, es establecer la
aceptación o no del modelo. La encuesta se diseñó con preguntas cerradas con dos posibles
respuestas: SI Y NO
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PREGUNTAS
¿El modelo establecido,
llenó para Usted,
las
expectativas frente a la
funcionalidad expuesta al
inicio de esta validación?
¿Percibió
usted un
ambiente de aceptación por
parte
de
los
Administrativos/ Docente /
Estudiantes?
¿La comunicación entre
Coordinadores de Servicios
Generales y los usuarios
finales
frente
a
las
sugerencias, observaciones
y dificultades es cordial,
inmediata,
clara
y
receptiva?
¿Para usted, la estructura
del modelo está diseñada de
forma amigable?
¿El personal Auxiliar de
Servicios
Generales,
mostró buena disposición
para
seguir
el
procedimiento diseñado?
¿Se identifican y controlan
de manera adecuada la
prestación de servicios
mediante el seguimiento
directo establecido?
¿Son eficaces los procesos
de comunicación interna
entre Administración y los
Coordinadores de Servicios
Generales?
¿Ha
identificado
la
Administración
de
Servicios Generales sus
procesos y la interacción
entre los mismos?
¿Se han determinado las
necesidades de formación
del personal?

161

Sede Norte
SI NO
X

Sede Chap.
SI
NO
X

Sede Can.
SI
NO
X

TOTAL
SI= 3

NO=0

X

X

X

SI= 3

NO=0

X

X

X

SI= 3

NO=0

X

X

X

SI= 3

NO=0

SI= 1

NO=2

X

X

X

X

X

X

SI= 3

NO=0

X

X

X

SI= 3

NO=0

X

X

SI= 2

NO=1

X

X

SI= 3

NO=0

X

X
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¿Considera
que
es
necesario
diseñar
un
método o sistema de
recopilación
de
las
expectativas
y/o
necesidades
de
los
usuarios?

X

X

X

SI= 3
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NO=0

Fuente: Las autoras
Conclusión de resultados:
Se aplicaron en total 10 preguntas, a cada uno de los Coordinadores de Servicios
Generales por sede. En total se obtuvieron 30 respuestas. La calificación esperada era SI. Esto,
determinaría la funcionalidad del nuevo modelo.
RESUMEN DE RESULTADOS

SI

NO

Número de respuestas por respuesta

27

3

DATO
Fuente: Aplicación encuesta

Las anteriores respuestas, permitieron conocer la funcionalidad del modelo propuesto,
mediante la aplicación de la validación, durante el periodo establecido como prueba. Esto
permitió conocer aspectos del proceso, que requieren ajuste para la implementación del mismo,
en el momento en que la Administración de Servicios Generales, decida ponerlo en marcha. Los
ajustes requeridos, quedan consignados en las recomendaciones que se plantean a continuación:
Recomendaciones.
La implementación del diseño, modelo de gestión administrativo – operativo para la
administración de servicios generales en la Universidad de La Salle, requiere ajustar actividades
administrativas y operativas lo cual es posible por cuanto la institución cuenta con los recursos y
el talento humano necesarios para realizarlo. A continuación se sugieren algunos de estos
aspectos considerados importantes para el mismo:
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1. Se debe involucrar al personal que trabaja al interior de la Administración de Servicios
Generales, de manera que sean ellos, inicialmente los que conozcan, entienda y realicen las
actividades dentro de lo establecido.
2. Se debe crear una cultura para compartir el conocimiento con el usuario directo e
indirecto de los servicios. Tiene ninguna utilidad si no hay voluntad de los investigadores, y
para que tenga valor la base de conocimiento, la tiene que usar toda la universidad.
3. Construir una comunidad académica de conocimiento; porque si ésta no existe,
cualquier intento de propagar el conocimiento es vano. Se debe crear una comunidad de
investigadores dentro de la universidad, que permita ayudar a otros investigadores a encontrar las
razones del interés personal que justifique compartir sus conocimientos, con sentido o
necesidades de cooperar y centrarse en una meta común.
4. Crear las bases para el desarrollo de una red de interacción entre el personal académico
de toda la universidad que al mismo tiempo facilite la integración de los contactos o relaciones
del personal académico de la universidad con otros investigadores nacionales o internacionales.
El impulso inicial de esta red y la percepción de las ventajas derivadas de su implantación auto
propulsarán su crecimiento y consolidación.
5. Integrar de manera definitiva los diferentes vicerrectorados con acceso a los servicios
que ofrece la Internet y comenzar el desarrollo de una Intranet universitaria donde residan los
servicios del sistema de gestión de conocimiento.
6. Ampliar las posibilidades del sistema de gestión del conocimiento incorporando otros
productos académicos de la docencia (materiales de apoyo, diseños curriculares, entre otros) y de
la extensión (resultados de actividades de extensión, materiales de apoyo de los cursos ofrecidos,
etc.)
La importancia de estos aspectos, es que educar sobre el valor de contribuir, cooperar y
compartir, es un medio adecuado para el logro de metas comunes y para el investigador mismo.
Es imprescindible usar el conocimiento, transferirlo y adquirir otro nuevo ya que el conocimiento
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individual disminuye en el tiempo y el valor de lo que cualquier persona sabe, se reduce día a
día. Eso es precisamente, lo que resulta vital para la supervivencia académica en un mundo, una
economía y una sociedad basada en el conocimiento.
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Conclusiones
El diseño de este modelo de gestión permitió conocer la opinión que tienen los usuarios
de la Comunidad Lasallista (Estudiantes - Cuerpo docente y Personal administrativo) de los
servicios de mayor impacto ofrecido por la Administración de Servicios Generales, con lo que se
logró enfatizar y formular estrategias para mejorar la prestación de estos servicios entre los
cuales se encuentran: Aseo, Cafetería, Audiovisuales y Atención de espacios.
De lo anterior cabe resaltar:
Que los estudiantes muestran un grado de satisfacción importante sobre los servicios;
atención de espacios y audiovisuales y focalizan la insatisfacción en temas netamente de equipos
e infraestructura, más no del talento humano. Mientras que los docentes y administrativos
objeto de la investigación, muestran insatisfacción por la atención recibida por parte de los
Auxiliares de Servicios Generales, en el tema de Aseo y Cafetería.
Esta información se conoció a través de las encuestas realizadas para estructurar el
diagnóstico de la Administración de Servicios Generales de la División de Infraestructura de la
Universidad de la Salle.
De los autores reconocidos en el tema de la Gestión Administrativa por procesos, se
tomó las principales ideas que permitieron estructurar el diseño del modelo, dando
cumplimiento a los lineamientos para la formulación del diseño del modelo y como apoyo en el
complimiento del segundo y tercer objetivo específico propuesto para la investigación.
El diseño del modelo de gestión administrativo y operativo aporta una metodología de
optimización y evaluación de los procesos desde las ópticas de un sistema, que reconoce la
existencia de tres etapas principales: planificación, dirección y control”. Lo que permitirá a la
Universidad de Salle, posterior a su puesta en marcha del modelo una mejora en su agregación
de valor a la oportunidad de la prestación de servicios y permite además garantizar la calidad en
los mismos.

DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN ADMINISTRATIVO OPERATIVO

166

Como aspecto clave a resaltar, la formulación del modelo, detección de puntos críticos de
control y trazabilidad en los registros de supervisión permanente directa e indirecta de la
prestación del servicio, permitirá al proceso de Administración de Servicios Generales, mediante
el análisis de los resultados de los indicadores de gestión, las acciones de mejora que requiere
cada uno de los servicios prestados. Esto, en procura de agilizar y crear oportunidades al proceso
mencionado, de avance continúo en la transformación del servicio y entrega de valor agregado
a los usuarios finales.
Dentro del diseño propuesto se enfatizó en la mejora de los cuatro de los servicios claves
de la administración de servicios generales para los cuales se concluye específicamente el
siguiente:
Aseo:
- Una vez contratada la personal, se debe tener en cuenta además de la disposición del
aspirante, actitud, cordialidad, aspectos como la dotación de su uniforme de forma oportuna y
adecuada y la carnetización del mismo.
- Supervisar de manera oportuna y frecuente de parte del jefe inmediato.
- Dejar trazabilidad de las situaciones indeseables que se presenten con el auxiliar.
Estación de Café:
Pensar en sustituir de manera definitiva, las actuales grecas y mecánicas de atención del
servicio, por máquinas de autoservicio. Esto además de exigir al auxiliar de servicios generales
que atienda de manera oportuna el aseo, sin desviar su atención a la estación de greca,
garantizará para el producto final de bebidas, una adecuada manipulación de los elementos e
insumos.
Audiovisuales:
- Instalar en algunas áreas de los edificios, teléfonos que permitan la comunicación
directa entre el usuario (quien requiere el apoyo) y el Auxiliar de Audiovisuales
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(quien le puede prestar ese apoyo). Colocar cerca al teléfono, la información de
que función tiene el aparato.
- Dotar en la Oficina de Audiovisuales, de teléfono inalámbrico a los Auxiliares, de
forma tal que si ellos, no están en la Oficina, la comunicación telefónica no se
pierda.
- Determinar a través de la Oficina de Almacén un contrato de mantenimientos
“preventivo” y o “correctivos”, de los video beam que están al servicio de la
comunidad al igual que las conexiones de los mismos. Esto garantizará de una
forma oportuna el funcionamiento de los equipos.
Atención de espacios:
- Disponer de un link en la página de la Universidad, de forma tal que el usuario
interesado pueda revisar la lista de los espacios disponibles como auditorios o
salas de reuniones en cada sede y reservarlos informando de los requerimientos
que tienen. Esa información, alimentaría una base de datos que informe al
personal respectivo en la oficina de la Administración de Servicios Generales.
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Apéndices
Apéndice Anexo 1. Encuesta personal docente y estudiante
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA
DIVISIÓN DE INFRAESTRUCTURA
ADMINISTRACIÓN DE SERVICIOS GENERALES
ENCUESTA - PERSONAL DOCENTE Y ESTUDIANTE
Estimado Usuario:
Amablemente, le solicitamos que destine cinco (05) minutos de su tiempo para completar esta encuesta. Es
importante conocer su percepción.
OBJETIVO GENERAL
Conocer el grado de satisfacción de los usuarios frente al servicio de apoyo audiovisual ofrecido por la Universidad
de La Salle, a través de la Administración de Servicios Generales.
ALCANCE
Esta encuesta se realiza con el propósito de obtener información real de la percepción que tienen los Docentes y
Estudiantes de la Universidad, en las cuatro sedes de la Institución en Bogotá, toda vez que la intención es mejorar
aquellos aspectos en los que se encuentren oportunidades de mejora. Su aplicación será de manera personalizada
física.
CATEGORÍA DE USUARIO
Docente
Estudiante

Programa:
Programa:

Sede:
Sede:

Semestre:

SERVICIO
A. Sobre la plataforma de audiovisuales, ¿cuál es su opinión en cuanto a?

ASPECTOS
El acceso a la
reserva de los
servicios
La plataforma de
reserva
La respuesta de
reserva
Valoración
general de la
plataforma
¿Qué
considera
que
se
debe
mejorar en este
servicio?

EXCELENTE

BUENO

REGULAR

POR
MEJORAR

DISEÑO DE UN MODELO DE GESTIÓN ADMINISTRATIVO OPERATIVO

B.

Sobre el personal Auxiliar de Audiovisuales, ¿cuál es su opinión en cuanto a?
ASPECTOS

EXCELENTE BUENO

REGULAR

POR
MEJORAR

Apoyo de los
Auxiliares de
Audiovisuales
Trato de los
Auxiliares de
Audiovisuales
Oportunidad
del servicio de
los Auxiliares
de
Audiovisuales
Presentación
personal
del
Auxiliar
de
Audiovisuales
¿Qué considera
que se debe
mejorar en este
servicio?

C.

Sobre los equipos de audiovisuales, ¿cuál es su opinión en cuanto a?
ASPECTOS

EXCELENTE

BUENO

Estado en que se
observan
los
equipos
Audiovisuales
(hardware)
Funcionalidad de
los
equipos
(software)
¿Qué
considera
que
se
debe
mejorar en este
servicio?

Fuente: Administración de Servicios Generales
Documento no controlado. De apoyo.

REGULAR

POR
MEJORAR
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Apéndice 2. Encuesta personal administrativo.
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA
DIVISION DE INFRAESTRUCTURA
ADMINISTRACIÓN DE SERVICIOS GENERALES
ENCUESTA - PERSONAL ADMINISTRATIVO

Estimado Usuario:
Amablemente, le solicitamos que destine cinco (05) minutos de su tiempo para completar
esta encuesta. Es importante conocer su percepción.
OBJETIVO GENERAL
Conocer el grado de satisfacción de los usuarios frente a los servicios de aseo y estación de café ofrecidos por la
Universidad de La Salle, a través de la Administración de Servicios Generales.
ALCANCE
Esta encuesta se realiza con el propósito de obtener información real de la percepción que tienen los funcionarios de
la Universidad, adscritos a las diferentes dependencias en las cuatro sedes de la Institución en Bogotá, toda vez que
la intención es mejorar aquellos aspectos en los que se encuentren oportunidades de mejora.

Su aplicación será de

manera personalizada física.
1. ASEO
A. ¿Cómo califica el servicio de aseo en su área de trabajo, en cuanto a?
ASPECTOS
Limpieza
Horario del servicio
Orden del área en el
momento de su llegada
Estado de aseo del baño
que utiliza
Dotación de los insumos
del baño que utiliza
¿Qué considera que se
debe mejorar en este
servicio?

EXCELENTE

BUENO

REGULAR

POR MEJORAR

ASPECTOS
Limpieza
Orden
Disposición de residuos
Jardines
¿Qué considera que se
debe mejorar en este
servicio?

EXCELENTE

BUENO

REGULAR

POR MEJORAR
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B. ¿Cómo califica el servicio de aseo de la Sede donde se encuentra, en cuanto a?
2. ESTACIÓN DE CAFÉ
A. ¿Cómo califica el servicio de la estación de café, en cuanto a?
ASPECTOS
Limpieza
de
las
instalaciones
de
la
estación de café
Calidad del producto
Disponibilidad
de
insumos para el servicio
Frecuencia del servicio
¿Qué considera que se
debe mejorar en este
servicio?

EXCELENTE

BUENO

REGULAR

POR MEJORAR

3. SOBRE EL AUXILIAR DE SERVICIOS GENERALES
A. ¿Cuál es su opinión frente los siguientes aspectos?
ASPECTOS
Apoyo de los Auxiliares
de Servicios Generales
Trato de los Auxiliares
de Servicios Generales
Disposición del servicio
de los Auxiliares de
Servicios Generales
La presentación personal
del Auxiliar de Servicios
de Generales
Atención
a
sus
sugerencias
u
observaciones
Uso de la dotación y
uniforme adecuado
¿Qué considera que se
debe mejorar en este
servicio?

EXCELENTE

BUENO

Fuente: Administración de Servicios Generales
Documento no controlado. De apoyo.

REGULAR

POR MEJORAR
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Apéndice 3. Matriz de priorización- Personal docente- Estudiante y administrativos
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA
DIVISIÓN DE INFRAESTRUCTURA
ADMINISTRACIÓN DE SERVICIOS GENERALES
MATRIZ DE PRIORIZACIÓN - PERSONAL DOCENTE – ESTUDIANTE Y
ADMINISTRATIVOS
Estimado Usuario:
Amablemente, le solicitamos que destine diez (10) minutos de su tiempo para diligenciar la siguiente
matriz de prioridad.
Objetivo:
Conocer la prioridad que usted le da a cada uno de los servicio prestados por la Administración de Servicios
Generales.
Mecanismos del ejercicio:
En la primera columna y fila se encuentran descritos lo servicios. Para responder de manera efectiva, tenga en
cuenta; para Usted, ¿Cuál de los servicios de las columnas Vs las filas le parece que tiene mayor prioridad, teniendo
en cuenta que el servicio principal es el que está descrito en la columna?
Calificación:
El Rango de prioridad es: 1: Alto

2: Bajo

Servicio
Aseo
Servicio
Aseo
Cafetería
Audiovisuales
Atención de
espacios
Transporte
Control de
consumo de los
servicios públicos
Ingreso peatonal
Apoyo en
Parqueaderos
Vigilancia

Cafetería

Audiovisuales

Atención
de
espacios

Transporte

Control de
consumo de
los servicios
públicos

Ingreso
peatonal

Apoyo en
Parqueaderos

Vigilancia
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